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Resumen Ejecutivo

En el presente proyecto de desarrollo se disefié6 un modelo de gestiéon basado en el CRM con
enfoque a la gestion eficiente y mejora continua de los procedimientos que nutren directamente la
prestacién de servicios a los contribuyentes, el mismo que mejorara la calidad de atencién de la
Administracién Tributaria de una manera efectiva, fortaleciendo la imagen institucional y el
compromiso de los contribuyentes con el pais. El modelo realizado servira de referencia para que
el Servicio de Rentas Internas pueda aplicarlo en cualquier administracion zonal y de esta manera
brindar a los contribuyentes la oportunidad de mantener una comunicacion fluida a través de
distintos canales de contacto, también permite medir la productividad de los funcionarios y
gestiona de manera efectiva las solicitudes de servicio y peticiones de los contribuyentes. Los datos
fueron obtenidos de las estadisticas que maneja mensualmente el Departamento de Derechos del
Contribuyente con respecto a las quejas presentadas por la ciudadania, asi como la observaciéon
directa de los procesos, los mismos que sirvieron para su evaluaciéon y como referente para el
disefio del nuevo modelo de gestidn que se propone en la presente tesis. Por ultimo se realizé
entrevistas a los responsables de las agencias que conforman la zonal 3 del Servicio de Rentas, las
mismas que permitieron efectuar la evaluacion preliminar del modelo desarrollado y el analisis de

resultados.
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Resumen

La presente tesis tiene como objetivo principal fortalecer la relacién Servicio de Rentas
Internas-contribuyente a través del desarrollo de un modelo de gestion CRM aplicable a cualquier
direccion zonal del SRI, que permita mantener una comunicacion fluida a través del canal
presencial, telefénico y electrénico; y de esta manera gestionar oportunamente las consultas y
peticiones de los contribuyentes. La metodologia utilizada en la etapa de diagnoéstico se realizé por
medio de técnicas como la observacién, recopilacion documental y la entrevista estructurada a los
actores de los procesos de prestacion del servicio, mediante los cuales se identificé los puntos
criticos que sirvieron de base para establecer las propuestas enfocadas en los canales de atencion.
La evaluacion preliminar del modelo se realizé a través de entrevistas a cuatro de los responsables
de las agencias que conforman la zonal 3, con el propdsito de valorar las propuestas efectuadas,
estableciéndose que el modelo es aplicable en cualquier zonal del SRI sin dejar de lado la realidad
de cada una de las agencias, cumpliendo con el principio de simplicidad administrativa,
promoviendo la utilizacidon de canales electrénicos como el internet y redes sociales, reduciendo
los tiempos de espera y de atencidn de los tramites, asi como alineando los indicadores propuestos
a los objetivos institucionales; cabe recalcar que para que el modelo tenga el éxito deseado, se
requiere del comprometimiento del talento humano como actor principal para que conjuntamente
con los recursos e instrumentos que posee la institucién brindar un servicio de calidad y satisfacer

los requerimientos de los contribuyentes.

Palabras claves: modelo de gestién, CRM, canales de atencion, simplicidad administrativa.
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Abstract

This thesis is aiming to strengthen the relationship between the Internal Revenue Service office
and the taxpayer by developing a CRM management model applicable to any zonal district of the
IRS, to keep ongoing communication by means of face to face, telephone and mailing channels; and
thus manage timely inquiries and requests from taxpayers. The methodology used in the stage of
diagnosis was perfomed by means of observation, document compilation and interview tools that
are designed for the people involved on the service processes, by which critical points were
identified to use as the basis to establish the proposals towards users channels. The preliminary
evaluation of the model was performed by interviews to four heads of departments in charge of
zone 3, for the purpose of assessing the proposals that were made and establishing that the model
is applicable in any IRS zone, bearing in mind that the reality of each of the agencies, complies with
the principle of administrative simplicity, promoting the use of electronic channels such as the
internet and social networks, reducing waiting times and on-call times as well as setting the
proposed indicators with the institutional objectives. Nevertheless, it is necessary to emphisize
that in order to have a successful model it is required the commitment of the staff as the main core
which together with the resources and tools of the organization, it could provide quality service

and satisfy tax-payer inquiries.

Key words: model management, CRM, service channels, administrative simplicity.
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Capitulo 1

Introduccion

La sociedad moderna se encuentra inmersa en una era de constante transformacién en todos
los niveles, una era caracterizada por los continuos cambios en los deseos y necesidades de los
consumidores, asi como por el incremento de sus niveles de exigencia, esto ha generado en el
ambito empresarial la obligacion de desarrollar nuevos elementos diferenciadores que

contribuyan a lograr un alto grado de satisfaccion del cliente.

Ciertamente, ante el contexto actual, las organizaciones han debido modificar sus esquemas
tradicionales en cuanto a las relaciones que tenian con sus clientes para lograr mantenerse en el
mercado, principalmente a través de la implementacién de herramientas tecnoldgicas que
contribuyan a facilitar la comunicacién con los usuarios, asi como la identificaciéon de sus

requerimientos para satisfacerlos de una manera directa y oportuna.

Mas aun, las empresas del sector publico se encuentran en la obligacién de romper antiguos
paradigmas y desarrollar un nuevo modelo de gestion en la atencion al cliente que contribuya a
eliminar la barrera que existia entre el estado y la ciudadania, y que a su vez permita garantizar la

oferta de un servicio personalizado y acorde a las necesidades reales de los usuarios.

Bajo estos pardmetros, el Servicio de Rentas Internas como entidad del sector publico, no podia
dejar de lado una de sus politicas que es la de brindar un servicio de calidad, por esta razén desde
su creacion en el afio 1997 ha implementado diversos mecanismos para mejorar la atencién a los
contribuyentes, tales como capacitaciones al personal, desarrollo de politicas y procedimientos de
atencion, diversificacién de canales de atencidn, entre otras; sin embargo, a pesar de estos
esfuerzos, el SRI no ha logrado fortalecer del todo la relacién institucién-contribuyente, de tal
manera que las quejas que se receptan a través de los buzones institucionales por la insatisfaccién

en prestacion de los diferentes servicios se han incrementado afio a afio.

Ante esta realidad, el presente trabajo se elabor6 con la finalidad de diagnosticar los actuales
procesos de atencién al contribuyente en el SRI, para lo cual se analizé la percepcion de la
ciudadania acerca de los servicios prestados por la institucion y de esta manera se logré identificar
las falencias existentes en el modelo actual. Posteriormente, se propuso una alternativa de mejora

a través del diseflo de un modelo de gestion basado en el CRM con enfoque a la gestion eficiente y



mejora continua de los procedimientos relacionados con la prestaciéon de servicios a los
contribuyentes utilizando las actuales tecnologias de la informacién, el mismo que permitira
mejorar la calidad de atencién de la Administracién Tributaria y por tanto fortalecer su imagen

institucional.

En efecto, el modelo disefiado facilita la identificacion, anticipaciéon y comprension de las
necesidades reales de los contribuyentes, a través de la implementacién de estrategias basadas
principalmente en la aplicacidon de herramientas tecnoldgicas, que en muchos de los casos ya se

encuentran a disposicion de los usuarios.

Los indicadores de gestion propuestos permiten medir la productividad de los servidores y la
efectividad de los canales de atencion, asi como gestionar de mejor manera las solicitudes de

servicio y peticiones de los contribuyentes.

1.1. Presentacion del trabajo

A través del modelo CRM que se desarrolld en el presente trabajo, se pretende disminuir al
maximo el grado de insatisfacciéon de los contribuyentes que utilizan el canal presencial,
electronico y centro de atencion telefonica y de esta manera mejorar la prestacion de servicios que

ofrece la Administraciéon Tributaria.

El modelo de gestion CRM es aplicable a cualquier zonal del Servicio de Rentas Internas con el
objetivo de involucrar de mejor manera a la administracién y a todos sus procesos con vista a
agregarle valor a la relaciéon con el contribuyente, es asi que se comenz6 el estudio con el
diagndstico de los procesos de prestacion del servicio, se establecid sus puntos débiles y se propuso
las mejoras correspondientes, posteriormente se disefi6 el modelo de gestion CRM que enlaza los

tres canales de atencion.

La primera parte de la propuesta se enfoca en el principio de simplicidad administrativa
tomando como referencia el proceso de inscripcién/actualizacion de RUC y de exoneracion,
reduccién y rebaja del impuesto fiscal y ambiental de los vehiculos motorizados, los cuales en la
actualidad generan el mayor inconveniente, estableciendo la verificacién en linea de los requisitos,
asi como la medicién objetiva del centro de atencién telefénica y los canales electrénicos. En la
segunda parte se disefi6 un plan de comunicacién a través de internet, redes sociales y mensajes
de texto que permite difundir informacién tributaria de gran interés para la ciudadania.

Adicionalmente se elabor¢ indicadores de gestidn que permitan evaluar el grado de satisfaccion de



la atencién brindada a través de los canales que posee la institucidn, asi como el desempefio del

personal involucrado en la prestacion del servicio.

Para el desarrollo del modelo se utilizé la metodologia cualitativa y se aplic6 técnicas
complementarias como la observacion de los distintos canales de interaccién con los
contribuyentes, la recopilacién documental para obtener datos de fuentes secundarias acerca de
los procesos de atencion y la entrevista a los servidores que estan inmersos en la prestacion del
servicio. En base a la informacién obtenida se establecid el modelo de gestion para fortalecer

aquellos procesos que presentaron debilidades y descontento por parte de los contribuyentes.

El modelo de gestién CRM propuesto permitird mejorar la atencién a los contribuyentes a
través de los distintos canales de atencién que brinda la institucién sin la adquisicién de software
adicional como las estrategias CRM mencionadas en la Seccién 3.2, lo cual es beneficioso para la

institucion al no tener que recurrir con recursos econémicos adicionales a los presupuestados.

La evaluacidn preliminar se efectud a través de entrevistas a los jefes de agencias o expertos
que conforman la zonal 3 del SRI, quienes determinaron el grado de factibilidad de la propuesta en

cualquier zonal del Servicio de Rentas Internas a nivel nacional.

1.2. Descripcion del documento

Las organizaciones que han centrado sus esfuerzos en la adopcién de estrategias CRM son
aquellas que han tenido éxito y logrado la aceptacion de sus clientes, por tal motivo se pretende
que el presente estudio sea una guia practica para su utilizacién en las dependencias del Servicio
de Rentas Internas y de esta manera otorgar un servicio de calidad a los contribuyentes. El trabajo

realizado se distribuye en capitulos de la siguiente manera:

El Capitulo 1 contiene la presentacion del trabajo detallando la problematica, la importancia de
la tematica abordada, las preguntas de estudio aplicadas y la estrategia utilizada para la solucién

del problema.

En el Capitulo 2 se plantea la propuesta de trabajo la cual engloba la descripcién del problema,
las preguntas basicas, formulacién de la meta, determinacién de los objetivos y se estableci6 el

alcance del mismo.

El Marco tedrico es abordado en el Capitulo 3; en particular, la seccién 3.1 esta dedicada a las

teorias o referentes conceptuales de distintos autores que fundamentan la investigacion, en tanto



que la seccion 3.2 establece el estado del arte el cual trata sobre investigaciones previas que sirven

de soporte para el estudio.

En el Capitulo 4 se presenta la metodologia, partiendo de la etapa de diagndstico (seccion 4.1),

pasando por los métodos particulares aplicados (seccién 4.2).

El Capitulo 5 aborda la evaluacién preliminar y se discuten los resultados obtenidos a través de
los procesos analizados y las entrevistas efectuadas, asi como se menciona el grado de

cumplimiento de los objetivos.

Los analisis e investigaciones desarrollados a lo largo de los cinco capitulos, permitieron

efectuar las conclusiones y recomendaciones que son materia del Capitulo 6.

El trabajo esta complementado por cuatro apéndices. El Apéndice A esta reservado para
Requisitos de tramites de procesos de RUC y vehiculos. Por otro lado, Formularios y matrices de
medicion son presentados en el Apéndice B. En el Apéndice C se presenta los diagramas detallados
de los procesos que actualmente utiliza el SRI. Finalmente, el Apéndice D presenta las entrevistas

efectuadas a los responsables de las agencias de la zonal 3.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

Customer Relationship Management es una estrategia de suma importancia en la organizacién
y la propuesta de un modelo que sirva de punto de partida al Servicio de Rentas Internas para
brindar un servicio de calidad, manejar eficientemente la informacién, optimizar los recursos,
fomentar la vocacién de servicio y forjar el compromiso de los funcionarios con la instituciéon lo
hace necesario para satisfacer las necesidades y expectativas de los contribuyentes, transmitiendo

una percepcion de servicio eficaz que continuamente agregue valor.

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Disefio de un modelo de gestion CRM para una Administracion Zonal del Servicio de Rentas
Internas.

Tipo de trabajo: Tesis.
Clasificacion técnica del trabajo: Tesis.

Lineas de Investigacion, Innovacion y Desarrollo
Principal: Marketing.

Secundaria: Estrategia de negocios.

2.2. Descripcion del problema

La percepcién actual de los servicios prestados por las entidades publicas en el pais presenta
criterios heterogéneos en funcién de: la experiencia de interactuar con las mismas, la informacién
que se transmite de persona a persona y las opiniones o difusién de los medios de comunicacion,
los cuales han repercutido en la imagen institucional de dichos organismos. El tratar de unificar
los criterios potencializando aquellos que den como resultado un buen servicio y neutralizando los

negativos, determinando sus causas, es el objetivo comun en dichas organizaciones.

A través del tiempo han existido situaciones desfavorables como ineficiencia en la atencién
prestada y en la gestion de la relacion con los clientes, las cuales han repercutido en la percepciéon
que se tiene del servicio del sector publico y han sido condicionadas por factores como el creciente

volumen de usuarios a atender, la tecnologia limitada asi como la propia cultura organizacional.



El incremento de contribuyentes a ser atendidos requiere de una adecuada infraestructura
informatica que permita almacenar y gestionar sus datos de manera oportuna aprovechando al
maximo las tecnologias de la informacién actuales, asi como requiere un talento humano
capacitado y comprometido con la institucién que posea como principal valor la vocaciéon de
servicio. No obstante de ello, las instituciones reconociendo sus limitaciones y fortalezas han
adoptado modelos de gestion orientados hacia la calidad del servicio incorporando personal y

capacitdndolo para una mejor atencién a sus clientes.

Siendo el Servicio de Rentas Internas una institucion que pertenece al sector publico, la misma
no podia dejar de lado la implementacién de un modelo de gestiéon que permita mejorar el servicio
brindado, sin embargo dicho modelo genera insatisfaccion en los ciudadanos, es asi que segun las
cifras manejadas por el Departamento de Derechos del contribuyente, en el afio 2014 se receptaron
2462 quejas a nivel nacional por los diferentes canales disponibles: CAT (centro de atencidon
telefénica), buzon fisico y pagina web, entre las que mas sobresalen: demora en la atencién de
turnos, mala actitud de los funcionarios, informacién inconsistente o errénea por consultas
efectuadas a través del call center, demora en respuestas por consultas efectuadas via internet,
falta de unificacion en los criterios emitidos por cada uno de los servidores publicos en el
asesoramiento al contribuyente, poca difusidon de planes de capacitacién a la ciudadania, lo cual ha
conllevado a que estos instrumentos generen descontento y no posean el grado de aceptacion

deseado.

Por las razones expuestas es importante el desarrollo de un modelo de gestién CRM que
permita mejorar los actuales procesos de prestacion de los servicios y fortalecer la relacién con el
contribuyente, difundiendo y optimizando los canales de atencién presencial, centro de atenciéon
telefénica y electréonico que posee la institucion y la forma de acceso a los mismos, permitiendo,
brindar la asistencia adecuada que resuelva sus inquietudes, peticiones, sugerencias de manera
agil y oportuna, para lograr altos niveles de satisfaccion en los contribuyentes, cumpliendo asf uno
de los principales objetivos del Servicio de Rentas Internas y de esta manera robustecer la cultura

tributaria.

2.3. Preguntas basicas

(Por qué se origina el problema a solucionar? Por la insatisfaccién de los contribuyentes

respecto a los procesos y servicios que ofrece la Administraciéon Tributaria.

¢{Qué lo origina? La aplicacién de un modelo de gestion que no fortalece la relacién de la

instituciéon con el contribuyente.



¢(Donde se origina? En los procesos de prestacién de servicio.

¢(Donde se detecta? En el canal presencial, electrénico y centro de atencién telefénica que

brinda la institucién.

2.4. Formulacion de meta

Disefiar un modelo de gestién CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas

Internas

2.5. Objetivos

Objetivo general.- Diseflar un modelo de gestiéon CRM para una Administracién Zonal del

Servicio de Rentas Internas.
Objetivos especificos:

1. Diagnosticarlos actuales procesos de atencién al contribuyente para proponer mejoras

y encaminarlos al principio constitucional de simplicidad administrativa.

2. Determinar el nivel de percepcion de la ciudadania acerca de los servicios prestados

por la institucién para disefiar un plan de comunicacidn efectiva.

3. Establecer indicadores de gestiéon que permitan evaluar los canales de atencidén y el

desempeifio de los servidores involucrados en la prestacion del servicio.

4. Desarrollar un modelo de gestion CRM que permita brindar un servicio eficiente a los

contribuyentes utilizando las actuales tecnologias de la informacién.

2.6. Delimitacion funcional

El presente trabajo permitira efectuar lo siguiente:

e El modelo CRM permitird a cualquier zonal del Servicio de Rentas Internas brindar un
servicio de calidad a los contribuyentes a través de multiples canales eficientes de
atencién, los que permitirdn gestionar de manera oportuna solicitudes de servicio,

consultas y peticiones de los contribuyentes.



La aplicacién del modelo CRM involucrard a la institucién con los contribuyentes
interactuando por medio de herramientas tecnoldgicas como el internet y las redes

sociales.

Otro de los beneficios que brindara el modelo sera difundir importante informacion del
Servicio de Rentas Internas como: noticias, cambios en la normativa, beneficios
tributarios, obligaciones pendientes que posean los contribuyentes, capacitaciones
disponibles para el publico en general a través de diversos medios como: e-mail, redes

sociales (twitter, facebook), asi como por mensajes de texto.

Por medio de los indicadores se evaluara el desempeifio de los servidores que tienen
contacto con los contribuyentes, los tiempos de espera y respuesta a sus solicitudes asi
como el nivel de satisfaccion, los mismos que serviran para la toma de decisiones y mejora

continua de los procesos.



Capitulo 3

Marco Teorico

En la actualidad aspectos como la globalizacién han incrementado el grado de competitividad
de las organizaciones y esto ha conllevado a la preocupacién e interés de las empresas por sus
clientes llegando a desarrollar estrategias, técnicas y modelos de marketing que centran su
prioridad en el cliente como el CRM y el Marketing relacional cuyas definiciones se las cita a

continuacion.

3.1. Definicionesy conceptos

3.1.1. Modelo de gestiéon

Cada una de las personas posee creencias sobre la manera de cdmo deben realizarse las cosas,
a éstas creencias se las puede denominar modelos los cuales pueden conducir al éxito o a la

ineficacia.

De acuerdo con [1] los modelos son representaciones de la realidad que permiten comprender
de mejor manera los fenémenos del mundo real. Esta definicién conceptualiza un modelo de
gestion como una representacion de los procesos que se llevan a cabo en una organizacion la

misma que se encuentra encaminada al cumplimiento de sus objetivos.

Segun [2], un sistema de gestiéon es un mapa o guia que representa la forma cémo se
desenvuelve el dia a dia de la organizacion, el cual esta conformado por politicas y procedimientos
que hacen posible gestionar la calidad de forma eficiente con el propésito de cumplir los objetivos
planteados. El sistema comprende la estructura organizativa, los procesos, los procedimientos y

los recursos que permitan llevar a cabo la politica de calidad.

Si bien la segunda definicién conceptualiza un sistema de gestion, el mismo no esta alejado del
concepto de un modelo, puesto que ambos son representaciones o guias de un determinado

fenémeno y cuyo objetivo comun es la mejora continua.

De los conceptos mencionados se puede definir a un modelo de gestién como un esquema

estructurado que sirve de referente para la administracién de la organizacion y cuya aplicacidon



permite diagnosticar, evaluar e identificar las areas que presentan dificultades para poder tomar
los correctivos y enfocarlas hacia la excelencia. Los modelos de gestion difieren de acuerdo al tipo
de organizacidn, para las privadas su objetivo es obtener mayores beneficios econémicos, mientras

que para las publicas es el bienestar de la poblacién.

3.1.2. CRM (Customer Relationship Management)

En [3] se conceptualiza al CRM como una estrategia empresarial que implica un redisefio del
modelo de negocio centrado en la automatizacion de todos los puntos de contacto con el cliente,
soportado con tecnologias de la informacién los cuales buscan captar, fidelizar y rentabilizar al

cliente para asegurar su satisfaccion.

Segun [4], se muestra a la gestion de la relacion con los clientes como una herramienta que se
liga al concepto “cliente-céntrica” que es totalmente opuesta al “producto-centrismo”, es decir, la
base ya no es la cuota de mercado si no la cuota de cliente, contraponiendo el marketing one-to-
one (desarrolla clientes y busca productos para ellos) al marketing masivo tradicional (desarrolla
productos y busca posteriormente clientes) y combinando un conjunto de metodologias, software
y herramientas tecnolégicas de tal manera que permitan llegar a cada uno de sus clientes en forma
personalizada, fideliza a los clientes, optimizando de esta manera los ingresos para la organizacion

y logrando la satisfaccién de los mismos.

En [5] se define al CRM como una mezcla hibrida de tecnologia y talento humano que establezca
una comunicacion interactiva, personalizada y relevante con los clientes a través de los canales
tradicionales (call center) y los electrénicos (e-mail, portales) facilitando a los clientes el contar
con informacién oportuna a fin de que sientan la preocupacién que la institucién tiene respecto a

ellos, logrando asi su fidelidad.

Las tres definiciones establecen como factor comun el enfoque hacia el cliente, es asi que se
puede conceptualizar al CRM como un modelo de gestién que enfoca y profundiza la relacion de la
empresa con el cliente a través de diversas estrategias, cuyo objetivo fundamental es buscar su
fidelidad. La informacién sobre los consumidores debe estar a disposicién de todos los empleados
de la organizacion a través de las distintas tecnologias de la informacién y comunicacioén, todo esto

permite optimizar la relacion del cliente con la empresa.

CRM no es basicamente un software sino una filosofia empresarial que integra procesos de

atencion simplificados, personal capacitado y comprometido con la instituciéon, y medios de
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contacto con los clientes, aprovechando las diversas tecnologias de la informacién, dando como

resultado un mayor valor a la relacién empresa-cliente.

3.1.3. Marketing relacional

Existe una gran variedad de opiniones acerca del marketing relacional, de las cuales se han

tomado dos definiciones que permiten enriquecer y complementar la esencia de este concepto.

“El marketing relacional es la interseccion entre el marketing y las relaciones publicas”,[5], en su
esencia busca atraer, mantener y fortalecer las relaciones entre las empresas y los clientes
buscando obtener el maximo nimero de negocios con ellos, ddndole mayor relevancia a los clientes
mas lucrativos para establecer estrechas relaciones que permitan obtener resultados sostenibles
alo largo del tiempo. Este enfoque se basa en el dicho de que el 80% de las utilidades proviene del

20% de sus clientes mas rentables.

En [6] define al marketing relacional como la gestion estratégica que emplea la organizacion
encaminada en la propia cartera de clientes con la finalidad de mantener su fidelidad e incrementar
su valor. Este criterio se basa en el tratamiento equitativo de sus clientes y no solo centrarse en los

mas rentables como lo citaba el criterio anterior.

Integrando ambos conceptos se puede establecer que el marketing relacional busca mejorar
las relaciones con su cartera de clientes y enfocarse en los clientes mdas rentables a través de una
buena imagen corporativa y herramientas que obtengan un contacto mas personalizado con cada
uno de sus clientes para determinar sus necesidades individuales y lograr satisfacerlas,

consiguiendo asf su fidelidad y obtener mayores beneficios econémicos.

Entre los objetivos del marketing relacional esta crear confianza de los clientes a largo plazo a
través de un servicio de calidad, asi como lograr un comprometimiento de la organizacién con sus

clientes para lograr satisfacer sus expectativas.

3.1.4. Indicadores de gestion

Un indicador de gestion es definido en [7] como un valor que se establece de la relacion entre
las variables cualitativas o cuantitativas para determinar tendencias de cambio en el fenémeno
observado respecto a las metas esperadas y sintetiza que los indicadores son un medio no un fin.
Mediante este concepto se puede manifestar que un indicador representa informacién para la toma

de decisiones que permita cumplir los objetivos organizacionales.
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Segun [8], un indicador es tratado como una magnitud que refleja el comportamiento de un
proceso y que al ser comparado con un nivel de referencia establece desviaciones positivas o
negativas. También expresa que los indicadores se convierten en los signos vitales de la
organizacion los cuales requieren un continuo monitoreo para identificar los sintomas del proceso
analizado en el desarrollo normal de las actividades, asi como indica que las organizaciones deben
contar con un numero considerable de indicadores que garanticen contar con informacién real,
constante y precisa sobre aspectos como: eficiencia, eficacia, efectividad, productividad, calidad,

los cuales constituyen los signos vitales de la institucion.

A través de estos conceptos se define que los indicadores de gestiéon son elementos
informativos que permiten medir y evaluar el desempefio y los resultados de cada uno de los
procesos que se ejecutan en una organizacion, los mismos que serviran a los directivos para la toma
de decisiones y alinearlos en funcién de los objetivos y metas institucionales. Dicho de una manera

simple nos permiten evaluar el desempefio de la organizacion.

Un indice muy importante en las instituciones publicas es el de satisfaccién del cliente externo

el cual permite identificar oportunidades de mejora de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

3.1.5. Simplicidad administrativa

“

La Real Academia de la lengua conceptualiza a la simplicidad como: “.. sencillez, candor...” o
cualidad de ser simple, sin composicion...”,[9]. Al hablar del término simple se podria mencionar

algo de un solo elemento o de aquello que no tiene complicacién o complejidad.

Esta caracteristica se refiere a lo sencillo y econémico que debe resultar para el fisco
administrar los impuestos y la forma en que el contribuyente pueda cumplir facilmente con sus
tributos, [10]. Este criterio se centra en la recaudacion efectiva de los tributos mediante la cual se
debe reducir los gastos incurridos por la Administracién Tributaria como los costos de

cumplimiento para los contribuyentes.

De acuerdo con [11] respecto a la regulacién fiscal para normar el &mbito de correo electrénico
en el Pera se manifiesta que, la Administraciéon Tributaria debe buscar la manera de simplificar la
determinacioén, liquidacién, pago y declaraciéon de las obligaciones tributarias para el facil

cumplimiento de los deberes de los contribuyentes asi como el eficiente control del fisco.

En consecuencia, la simplicidad administrativa no solamente tiene que ver con la forma de
administrar los impuestos sino en establecer mecanismos de facil acceso a los contribuyentes para

el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, conllevando con ello la simplificacién de procesos
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e implementacién de herramientas tecnoldgicas y de comunicacién que estén al alcance de los
contribuyentes en forma permanente logrando asf ahorro de recursos y sobretodo de tiempo tanto

para la administracién como para el contribuyente.

3.1.6. Canales de comunicacion

Segln se expresa en [12] un canal es el medio por el cual viaja un mensaje de la fuente al
receptor. Los canales mas importantes son los medios de masas y los interpersonales. A través de
los medios de masas se llega a una gran cantidad de receptores por diversos medios como los
periddicos, revistas, peliculas, radio y television. Los canales interpersonales implican un
intercambio cara a cara entre el emisor y el receptor facilitando la retroalimentacién de una

manera directa e instantanea.

En [13] menciona que las empresas u organizaciones disponen de varios canales de
comunicacién clasificados en: tipo personal, impersonal e interactivo de amplio alcance. Los
canales de tipo personal requieren de un contacto directo entre el presentador y el receptor como
por ejemplo entrevistas cara a cara, por teléfono, por correo convencional, correo electrénico,
videoconferencias entre otros. Los canales impersonales permiten al emisor dirigir el mensaje a
una audiencia numerosa, entre los medios de este tipo se encuentran la prensa, radio, cine,
televisién. Los canales interactivos de amplio alcance se basan en la tecnologia digital o internet

para poner en contacto a la empresa con un elevado nimero de interlocutores.

En sintesis, los canales de comunicacién son los medios por los cuales la informacion es
transmitida del emisor al 6 los receptores. Las organizaciones intentan difundir mensajes a cada
uno de los clientes a través de diversos medios masivos como personales para darles a conocer su
filosofia y los bienes y servicios que ofrecen. No podia quedar de lado el sector publico que busca
ofrcer un mensaje de servicio y gestion eficiente a los ciudadanos apoyandose en herramientas
tradicionales como la radio, televisién, periédico y la utilizacién de actuales y modernas

herramientas tecnoldgicas como el internet, dispositivos méviles, entre otros.

En el siguiente cuadro se resume los canales de contacto que emplean las organizaciones

enfocandose en los clientes:
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Tabla 1. Canales y actividades enfocadas al cliente

ACTIVIDADES ENFOCADAS AL CLIENTE
TIPO VENTA SERVICIOS/SOPORTE | MARKETING
Automatizaciéon
PRESENCIAL | de la fuerza de Field Service Marketing
ventas
Call
CANALES | TELEFONICO Televentas Center/Teleservicios | Telemarketing
DE Help Desk
CONTACTO INTERNET . eMarketing
. eVentas eServices (Internet Self-
(web, e-mail) ;
Service)
MOVIL mVentas mServicios mMarketing
(sms, wap)

Fuente: GUILLERMO G. & DIANA M, Solucién CRM en la Empresa Publica y Privada
Elaborado por: Geovanny Espinoza

3.1.7. Tecnologias de la informacion (TIC)

En [14] se define a las TIC como “las tecnologias aplicadas a la creacién, almacenamiento,
seleccion, transformacion y distribucién de las diversas clases de informacién, asi como a la
comunicacion, utilizando datos digitalizados. El digitalizar datos consiste en convertir un origen
analdgico en una representacion binaria, es asi que toda informacién como documentos, musica,
videos, imagenes y otras fuentes de datos pueden ser trasmitidos y visualizados a través de

diversos dispositivos electrdnicos.

Segun [15] define a las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones como “un conjunto
de dispositivos, soluciones y elementos hardware, software y de comunicaciones aplicados al
tratamiento automdtico de la informacion y de la difusién de la misma para satisfacer necesidades
de informacion.”. Este concepto habla sobre el tratamiento automatico de la informacidén, que no es
otra cosa que convertir los datos a través de fases de entrada, procesamiento y salida para que sea

difundida a través de la utilizacién dispositivos y software compatible con ellos.

Las tecnologias de la informacién han revolucionado el mundo a través de la transmision de
datos al instante eliminando las barreras de la distancia y reduciendo los multiples recursos
empleados anteriormente. La informacién que se traslada del emisor al receptor utiliza

dispositivos de hardware y software permitiendo una interaccion con los usuarios.

A medida que la sociedad avanza hacia una época digital, los gobiernos necesitan incrementar
el uso de las tecnologias de la informacién que permitan cambiar su modo de interactuar con los
ciudadanos y usuarios permitiendo la disponibilidad de aplicaciones las 24 horas del dia, los siete
dias de la semana, es asi que en el mundo moderno se utilizan términos como e-mail (correo
electrénico), e-bussiness y e-commerce (negocio y comercio electrénico), e-government (gobierno

electronico), e-work (teletrabajo), e-learning (formacion a distancia), e-inclusion (inclusién social
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digital) cuyo objetivo fundamental es mejorar la gestiéon publica y fomentar la participacion

ciudadana.

3.2. Estado del Arte

Las soluciones CRM van de la mano con las herramientas tecnoldgicas, es asi que segun el
articulo [16] redactado por Jorge Garzén de la empresa Structure Intelligence, empresa que
comercializa solucién de clientes de Oracle, “la atencién al cliente es un 80% mds costosa sin el uso
de la tecnologia”, y menciona que lo primero que una organizaciéon debe hacer es definir sus
objetivos, determinar los productos y servicios que potenciara y los procesos que seran

automatizados.

Enlaactualidad aproximadamente el 34% de empresas privadas entre ellas las PYMES emplean
sistemas de gestion de clientes CRM seguin informacién de [17], pero muy poco ha sido
implementado en entidades publicas, [18], debido a que las primeras buscan generar un mayor
beneficio econémico por las ventas, mientras que las segundas tienen como fin mejorar el servicio

brindado a la ciudadania con el propésito de obtener un reconocimiento social.

Se han realizado numerosos estudios en base a la implementaciéon del CRM en distintas
organizaciones con el propoésito de optimizar sus procesos, usar los recursos de manera ldgica,

ordenada y eficiente enfocada a la fidelizacion del cliente y de esta manera vender mas y mejor.

En [5] se analizé la implementacién de metodologias CRM para distintos tipos de empresas los

cuales se detallan a continuacion:

CASO 1: Empresa del sector alimentacion: tras el diagndstico efectuado por los consultores,
se detectaron que los motivos basicos de la pérdida de rentabilidad eran: 1. Pobre propuesta de
valor al cliente debido a que se tenian unos precios muy superiores a los de los competidores con
un nivel de servicio similar, 2. Bajos niveles de satisfaccién en sus clientes lo que provocaba una
pérdida continua de los clientes mas solventes, y 3. La fuerza de ventas no alcanzaba resultados

satisfactorios, gestionando ineficazmente los recursos.

El equipo de consultores planted un proyecto global que incluyd una revision de la estrategia
de la compaiiia en todas sus unidades de negocio asi como la introduccién de una estrategia CRM

y sus planes asociados, a través de las siguientes fases:
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1. Diagnéstico (se realiz6 una sesion de reuniones y toma de datos con todo el Comité Directivo
para analizar los puntos fuertes y débiles de la organizaciéon asi como las oportunidades y
amenazas existentes en el mercado para disefiar el plan de accién en estrategia, personas y cultura,
procesos y tecnologia), 2. Revision de la estrategia de la compaiiia (se cre6 un Comité de Estrategia
con participantes de la empresa y del grupo de consultores que revise la estrategia tanto a nivel
corporativo como de cada una de las unidades, ademas se definid el cuadro de mando integral como
ayuda a la definicién de la estrategia), 3. Definicién de la estrategia CRM, marketing y ventas (se
realizé una profunda segmentacion del mercado actual y potencial para hacer una perfecta
asignacion de recursos, concentrandolos en las dreas mas rentables y desinvirtiendo en las areas
con menos oportunidades, asi como se reviso la politica de precios puesto que no existia una
correlacion entre la calidad de los clientes y los precios de cada uno de ellos), 4. Definicién y
ejecucion del plan de ventas. Implementacion de la metodologia de gestion de ventas (Se disefi6é un
plan pormenorizado de ventas, asi como fue necesario gestionar la cultura corporativa y sus
procedimientos para facilitar que la red de ventas aumente su efectividad, y que la direccién tenga
toda la informacion para facilitar su correcta toma de decisiones), 5. Implantacién de un cuadro de
mando integral en el area CRM, marketing y ventas (para conseguir que la estrategia se convierta
en resultados), 6. Ejecucion del plan de comunicacion y gestion del cambio (comunicar al mercado

un mensaje de renovaciéon y dinamismo).

Los resultados obtenidos fueron: aumento de la rentabilidad media por cliente en un 22%;
disminucidén de la tasa de pérdida de clientes de un 23% a un 4,8%; aumento de la rentabilidad
neta en un 21%; mayor conocimiento de los clientes y segmentacidon; mejora en un 17% de la
satisfaccion de los clientes; aumento de la facturacién en un 11,2%; aumento de la satisfaccion y

del rendimiento del equipo humano.

CASO 2: Empresa multinacional del sector quimico: la empresa observaba los siguientes
problemas: 1. Disminucién paulatina del nivel de ventas, perdia cuota de mercado y estaban
sufriendo una arriesgada concentraciéon de su facturacién en pocos clientes, 2. Commoditizacién
de su cartera de productos llevando a la pura competicién por el precio, 3. La tasa de pérdida de

clientes aumentaba.

El grupo de consultores planteé un proyecto que incluia una revisién de la estrategia de la
compaifiia asi como la introduccién de una estrategia CRM, una reestructuracion de todo el area de
marketing y ventas, un analisis de la reestructuracién de la cartera y segmentos de los clientes, la

definicién del plan de marketing y la implantacién de una metodologia de gestion de ventas.
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Los consultores llevaron a cabo el proyecto en las siguientes fases: 1. Revision de la estrategia
de la compaiiia, 2. Definicidn de la estrategia CRM, 3. Definicidn del plan de marketing, 4. Definicién
y ejecucion del plan de ventas, 5. Implantacidn de la metodologia de gestién de ventas, 6. Ejecucién

del plan de comunicacién y gestion del cambio.

Tras la implantacién del proyecto, y luego de desarrollar una adecuada gestion del cambio y
comunicaciéon con el equipo humano, la empresa obtuvo al cierre del ejercicio los siguientes
resultados: aumento de la rentabilidad media por cliente en un 34%; disminucién de la tasa de
pérdida de clientes de un 23% a un 4,8%; aumento de la rentabilidad neta en un 21%; mayor
aprovechamiento de la fuerza de ventas; mejor conocimiento de los clientes; mayor satisfaccion de

los clientes; aumento de la facturacion en un 11,2%; aumento de la satisfaccién del equipo humano.

En [19] se desarroll6 una estrategia CRM para su implementacién en una empresa privada, a
través de un cuadro de mando integral, estableciendo los indicadores y metas, férmulas de
medicion, planes de accidn respecto a la perspectiva del cliente y de esta manera ofrecer productos
y servicios segun sus necesidades especificas, depurando las bases de datos, enriqueciéndolas con
informacion relevante, para conocer el comportamiento de compra del cliente y asi brindar

productos y servicios segin sus necesidades especificas.

El estudio realizado en [20] analiza la factibilidad de implementacién de una estrategia CRM
para empresas publicas de la ciudad de Mendoza-Argentina basandose en bases de datos de
marketing que permiten: 1. Obtener los datos a través de canales tradicionales o canales online; 2.
Almacenar los datos a través de distintas tecnologias; 3. Analizar los datos para convertirlos en
informacion util para la toma de decisiones, y, 4. Personalizar la informacién a través de acciones

orientadas a segmentos de clientes considerados de alta potencialidad.

Para el caso de Ecuador, en [21] se realizé un estudio para la implementaciéon del CRM en una
institucion publica del Ecuador analizando la solucién CRM que mejor se adapte a las necesidades
e infraestructura que posea la institucién y posteriormente se elaboro el plan para su puesta en
marcha a través de dos etapas: la primera es la implementacién a través de la adquisicién de un
software y pruebas piloto para verificar que la implantacién sea exitosa y, la segunda es la ejecucion
de la estrategia capacitando al personal para el uso del CRM asi como con la familiarizacién del

sistema.

Si bien en [20] la implementacién de la estrategia CRM habla de una manera muy general para

las empresas publicas en Argentina, en [21] se analiza de una forma mas especifica para una
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determinada empresa publica de Ecuador, sin embargo resulta muy costosa su puesta en marcha

debido ala adquisicién de licencias de software que sea compatible con sus actuales bases de datos.

El S.R.I. es un referente del sector publico ecuatoriano y se encuentra a la vanguardia en el uso
de herramientas tecnoldgicas brindando actualmente multiples canales de interaccién con los
contribuyentes los cuales no han sido difundidos ni utilizados de manera adecuada, por esta razén
la presente tesis busca desarrollar un modelo de gestion CRM que permita simplificar los procesos
de prestacién de servicios actuales y llegar de una manera mas eficiente y directa a los
contribuyentes a través de las tecnologias de la informacion existentes, los mismos que podran ser
evaluados a través de indicadores que midan el rendimiento de los procesos simplificados y la
respuesta de sus canales de comunicacién; ademas no se requiere la adquisicion de software

adicional como el caso manifestado en [21].
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagndstico

Para determinar los puntos criticos de los procesos de atencion al contribuyente a través de los
diversos canales, fue necesario evaluar cada uno de ellos y en base a esta informacion se estableci6

los mecanismos de mejora oportunos.

4.1.1. Informacion general sobre los de canales de atencion

Los canales de atencién que brinda el Servicio de Rentas Internas a los contribuyentes y

ciudadania se describen a continuacién:

Figura 1. Canales de atencion al contribuyente

/ PRESENCIAL \ K CAT \ / CANAL \

ELECTRONICO
p

Fuente: Instructivo de medicion de tiempos, SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

4.1.1.1. Canal presencial

La asistencia e informacién al ciudadano/contribuyente de manera presencial se realiza a
través del Centro de Gestion Tributaria (CGT), Brigada Mévil de Atenciéon (BMA) y Centro de

Servicios Tributarios, [22].
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b)

<)

Centro de gestion tributaria: Se refiere a una agencia fija del SRI la cual cuenta con toda
la infraestructura y personal necesario para la atencion al contribuyente y brinda los

siguientes servicios:

e Inscripcidn, actualizacién y suspension/cancelacién de RUC para personas naturales
y sociedades,

. Generacion de claves,

. Estado tributario,

. Certificados automaticos,

e  Vehiculos : valores a pagar, traspasos, exoneracion, reduccién y rebaja del impuesto
fiscal/ ambiental,

. Consultas de facturacion,

. Declaraciones: informacidn y asistencia,

. Devoluciones de IVA,

. Reclamos administrativos, pagos indebidos y en exceso,

e Recepcidén de quejas, sugerencias, felicitaciones y denuncias tributarias,

e  Consultas de deudas firmes (cobranzas),

e Informacion general,

e  (Capacitacion a la ciudadania.

Brigada moévil de atencién: Por medio de este canal funcionarios de la Administracion
Tributaria se trasladan a diversos sectores donde no exista CGT o ventanillas tnicas de
atencién con el objetivo de brindar el servicio necesario para que el

ciudadano/contribuyente pueda realizar tramites de:

e Inscripcidn, actualizacion y cese de RUC para personas naturales,
. Generacion de claves,

e  Estado tributario,

. Certificados automaticos,

e  Vehiculos (traspasos),

e Informacién de vehiculos y consultas de valores a pagar,

e Informacion de declaraciones,

e Informacién general.

Centro de servicios tributarios: El Departamento de Asistencia al Contribuyente se
constituye en el eje principal para acercar los servicios brindados por la Administracién

Tributaria a los contribuyentes y es en donde se da origen al ciclo del contribuyente desde
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su inscripcién en el RUC hasta el cumplimiento de sus obligaciones tributarias. Los

servicios que ofrece se ven enmarcados en asistir al contribuyente en lo referente a:

e  Atender tramites, solicitudes y peticiones de los contribuyentes,
. Asistir al contribuyente en servicios de informacion,
e  Asesorar al contribuyente y ciudadano,

. Capacitar o informar al contribuyente.

El departamento se divide en areas de atencién para un mejor control, tratamiento y

atencion de los diversos tipos de tramites:

e  Areade Registro Unico de Contribuyentes
e  Areade declaraciones y anexos
e  Areadeimpuesto a la propiedad de los vehiculos

e Areade facturacién

La atencidn a los contribuyentes se lo realiza mediante el sistema automatico de emisién de

tickets denominado Q Matic, por medio del cual un nimero de turno es llamado desde un visor a

las ventanillas de atenciéon a través de un mecanismo basado en el sistema de colas, el mismo que

consiste en la existencia de ventanillas especializadas de atencién para los diferentes tramites, de

esta forma los tramites cortos como: claves de acceso o ingreso de cuentas para devolucion de

impuestos son atendidos de manera rapida evitando un cuello de botella en el flujo de atencion.

4.1.1.2. Centro de Atencion Telefénica (CAT)

Con el objetivo de evitar que los contribuyentes acudan a las dependencias del SRI, se encuentra

a disposicion de la ciudadania el centro de atencién telefénica 1700-SRI-SRI (774-774) que es un

canal que facilita la interaccién con la Administracién Tributaria via telefénica, [22]. Los servicios

de informacidn a ser entregados a los ciudadanos/contribuyentes en el CAT son de tres tipos:

a)

b)

Informaciéon general: Servicios de informacién relacionados a requisitos de
documentacién para presentaciéon de tramites, procedimientos, normas, tarifas de
impuestos; informacién general de wutilidad para la interaccion de los

ciudadanos/contribuyentes con la institucién.

Informacion del ciudadano/contribuyente: Servicios de informacién perteneciente al

ciudadano/contribuyente que solicita el servicio. En este tipo de servicios se requiere que
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el ciudadano/contribuyente se identifique previamente, entregando el nimero de RUC o

cédula para brindarle la informacién solicitada.

c¢) Otra informacion: Servicios de informacién relacionados con campafias implementadas
por la institucién y funcionamiento de los sistemas desarrollados para la interaccién con la
institucion. Cuando se presenten requerimientos de informacion ajenos de otras unidades
administrativas, el teleoperador debe explicar que las consultas que se pueden realizar por
este medio son netamente tributarias; y posterior direccionar, en la medida de lo posible,

hacia donde el usuario pueda atender su consulta.

Adicionalmente se detallan otros servicios brindados a través del centro de atencion telefénica:

e Informar sobre fechas de vencimiento de obligaciones tributarias,

e Informar sobre deudas pendientes,

e Informar sobre requisitos de RUC para personas naturales y sociedades tanto para la
inscripcion, actualizacidn y cancelacidn,

e Informar sobre requisitos de reclamos administrativos, pagos indebidos y en exceso,

e Informar sobre los servicios que ofrece el portal web,

e Informar sobre los procedimientos de instalaciones de los programas DIMM,

e Informar sobre tarifas de IVA para bienes y servicios,

e Informar sobre los formularios de los comprobantes de venta,

e Informar requisitos generales de impuesto a las herencias, legados y donaciones,

e Asesoria sobre informacién a ingresar en los casilleros de los formularios y anexos,

e Informar sobre requisitos de vehiculos y sus tramites,

e Informar sobre la base legal de los diferentes impuestos y sus modificaciones,

¢ Informar sobre el estado de tramites,

e Informar sobre requisitos de devoluciones de IVA,

e Informar sobre gastos deducibles y gastos personales del impuesto a la renta,

e Informar sobre las actualizaciones de las normas,

e Consultas sobre valores de matriculas vehiculares,

e Consultas sobre el estado tributario,

e Recepcidén de denuncias tributarias,

e Consultas de deudas firmes (cobranzas),

e Consultas sobre el calculo del impuesto a la renta causado,

e Consultas sobre validez de comprobantes de venta,

e Recuperacidn de claves de acceso al portal.
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Notas generales de las actividades que no cubre el CAT:

e Llenado de formularios de impuestos y explicaciéon de errores producidos en el
programa DIMM FORMULARIOS,

e Llenado de anexos (DIMM ANEXOS) y explicacién de los errores producidos,

e Informacion de la elaboracién de anexos ICE y explicacion de los errores producidos,

e Informacién sobre inconvenientes con tradmites realizados en el proceso de
comprobantes de venta (establecimientos graficos, auto impresores, documentos
electrénicos),

e Informacién sobre inconvenientes con tramites ingresados e informacién sobre el
sistema de matriculacion vehicular,

e Informacién detallada sobre herencias, legados y donaciones,

e Informacion y definiciones contables, legales y laborales,

e Informacioén de convenios internacionales,

e Informacion de fiscalidad internacional, incluyendo explicacién de anexos,

e Informes de cumplimiento tributario.

Aspectos a considerar con respecto al centro de atencidn telefénica:

La jornada de trabajo en el centro de atencion telefédnica consta de turnos de 6 horas efectivas
de atencion telefénica y 2 horas efectivas para consultas web asignadas durante el dia. Su horario

de atencién es de 07h00 a 19h00, de forma ininterrumpida.

Para la operacién del CAT se definen turnos en funcién de la demanda estimada de llamadas
para el canal, mismos que pueden variar tanto en hora de ingreso como en cantidad de servidores
por turno dependiendo del analisis realizado conjuntamente por el Jefe Zonal del Area de Atencién

a Contribuyentes y el Area de Administraciéon de Canales de Asistencia al Contribuyente.

Almuerzo: El personal del CAT que labore en turnos intermedios dispondra de 1 hora de
almuerzo, para el efecto se desconectaran durante este periodo, de la plataforma telefénica para

dejar registrado su tiempo real de atencién.

Recesos: Todos los operadores tendran derecho a 20 minutos de receso adicionales, en los
horarios que establezca el supervisor dependiendo de la demanda de llamadas que exista en el

CAT.
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Capacitacion: Independiente del horario de atencion de Illamadas teleféonicas, los
teleoperadores dispondran de una hora para capacitaciones/inducciones y actualizaciones, sean

éstas internas o externas cuando sean requeridas.

4.1.1.3. Canal electronico

A través de la pagina web www.sri.gob.ec, la ciudadania o contribuyentes pueden encontrar
informacién de interés como: informaciéon sobre impuestos, formularios para declaraciones,
requisitos para los diversos tramites, estadisticas, calculadora virtual, instaladores y

actualizaciones disponibles para el software DIMM formularios y DIMM anexos entre otros, [22].

Uno de los componentes mas importantes de la web institucional son los Servicios en linea
que tienen por objeto brindar asistencia virtual a la ciudadania en general, permitiéndole

interactuar con la Administraciéon Tributaria a través de los siguientes servicios:

e Certificados tributarios,

e Consulta del estado tributario,

e Declaraciones en cero,

e Devoluciones de impuesto a la renta,

e Actualizacion del RUC para personas naturales,

e Suspensién de RUC personas naturales,

e Baja de documentos pre-impresos,

e Certificado en linea del historial de autorizaciones de comprobantes pre-impresos,
e Registro de convenios de débito,

e Seguimiento de tramites,

e Producciéon y pruebas de sistemas para comprobantes electronicos
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Figura 2. Disefio de la pagina web del SRI
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Fuente: Servicio de Rentas Internas (Febrero 2015)

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Las consultas web ingresadas en el Buzén de consultas tributarias por parte de los
ciudadanos o contribuyentes, son atendidas por los teleoperadores y/o los supervisores del centro
de atencion telefénica (CAT), éstas se receptan las 24 horas del dia y se responden en 72 horas

laborables.

4.1.2. Percepcion de la ciudadania con respecto a los canales de atencion

Segun las estadisticas que maneja el Departamento de derechos del contribuyente, en el afio
2014 se recepto la siguiente informacion a través de los diversos canales que dispone el SRI: centro

de atencion telefénica, buzon fisico y pagina web:
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Figura 3. Quejas, sugerencias y felicitaciones receptadas por los buzones institucionales
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Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Las 2.462 quejas anuales ingresadas de manera fisica y en linea se distribuyen mes a mes segin

el siguiente detalle:

Tabla 2. Quejas mensuales fisicas y en linea receptadas a nivel nacional

MES QUEJAS
ENERO 146
FEBRERO 548
MARZO 311
ABRIL 218
MAYO 221
JUNIO 208
JULIO 147
AGOSTO 127
SEPTIEMBRE 150
OCTUBRE 130
NOVIEMBRE 133
DICIEMBRE 123

TOTAL GENERAL 2.462

Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Para un andlisis detallado, el SRI ha segmentado por departamentos las quejas fisicas y en linea

ingresadas por los diversos medios disponibles:
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Figura 4. Quejas fisicas segmentadas por departamento
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Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Figura 5. Quejas en linea segmentadas por departamento
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Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Siendo el Departamento de Servicio Tributarios (hoy llamado Departamento de Asistencia al
Contribuyente) el que méas contacto posee con el contribuyente, es el que mayor nimero de quejas
genera con el 77% de insatisfaccion a través de los buzones fisicos y el 40% por medio de los

buzones en linea.

Las quejas receptadas han sido clasificadas por tipos, con la finalidad de expresar claramente

los puntos sobre los cuales los contribuyentes expresan su malestar o descontento con los procesos
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que maneja la Administracion Tributaria. Se han tomado en cuenta los departamentos que
presentan el mayor nimero de inconvenientes de acuerdo a las quejas ingresadas por los medios
disponibles. Adicionalmente se determiné el nivel de impacto de cada uno de los puntos aquejados
a través de ponderaciones de: 300, 200 y 100 si el impacto es alto, medio o bajo respectivamente,
con el proposito de establecer cuales son los problemas mas representativos y sobre los que se

realizara el analisis y propuesta pertinente.

Tabla 3. Quejas fisicas detalladas por motivo y su grado de impacto

QUEJAS A TRAVES DEL CANAL FiSICO IMPACTO
DEPARTAMENTO PROCESO PORC. ALTO MEDIO BAJO RO
Requisitos y falta de informacién 18,00% X 54
Insuficiencia de personal 12,83% X 38
Call center 16,50% X 50
Vehiculos 9,33% X 28
Procesos de RUC 6,50% X 20
SERVICIOS Funciqnalidad de la pagina y problemas para \ X
TRIBUTARIOS actualizar p.rogran?as 3,67% 7
Colas excesivas - tiempo de espera 2,72% X 5
CE)AI\?;‘%EI\]&IET\]ATI[‘E) Formatos y solicitudes no publicados en la X
pagina web 2,72% 5
Problemas efectuar declaraciones por Internet 1,72% X 3
Problemas para elaborar anexos 1,72% X 3
Incompatibilidad de programas de X
declaraciones con sistemas operativos 1,72% 3
TOTAL 77%
. Mala a tencidn del funcionario 6% X 18
SECRETARIA TOTAL 6%
Estructura / funcionalidad de la pagina 4,20% X 13
DESARROLLO Servicios por internet 0,23% X 1
TECNOLOGICO | Vehiculos 0,08% X 0
TOTAL 5%
Relacionados a los Departamentos de Canales de
asistencia al contribuyente, Cobranzas, Gestion X
OTROS Tributaria, Reclamos, Juridico, Derechos del
contribuyente 12% 12
TOTAL 12%
TOTAL 100%

Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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Tabla 4. Quejas en linea detalladas por motivo y su grado de impacto

QUEJAS A TRAVES DEL CAN. i PACTO VALOR
DEPARTAMENTO PROCESO PORC. A 0 DIO BAJO
Funcionalidad de la pagina 16,12% X 48
Call center 9,36% X 28
Vehiculos 9,78% X 29
Procesos RUC 3,41% X 10
Informacién errénea / distinta 0,24% X 0
Dificultad para consultar valores sobre
matriculas de vehiculos 0,21% X 0
SERVICIOS Dificultad para autorizaciones de facturas 0,21% X 0
TRIBUTARIOS Declaraciones y anexos 0,21% X 0
(ASISTENCIA AL 2
CONTRIBUYENTE) | Calidad de atenci6n del funcionario de ventanilla 0,10% X 0
Programas de capacitacion 0,10% X 0
Dificultad para acceder a "Servicios en linea" 0,10% X 0
Incompatibilidad de programas de
declaraciones con sistemas operativos 0,11% X 0
Demora en la carga de informacion de
declaraciones 0,05% X 0
TOTAL 40,00%
Mala Calidad de Informacién 16,00% X 48
ARgsﬁ%ﬁﬁ:‘:iBE Dificultad para contactarse telefénicamente
CONTRIBUYENTE | (imposibilidad de comunicarse) 8,00% X 24
TOTAL 24,00%
Estructura / funcionalidad de la pagina 16,48% X 33
DESARROLLO Dificultad para acceder a la pagina 0,42% X 1
TECNOLOGICO Dificultad en consulta de RUC 0,10% X 0
TOTAL 17,00%
Relacionados a los Departamentos de
OTROS Fedatarios, Reclamos, Juridico, Financiero
Tributario, Cobranzas, Gestién Tributaria 19,00% X 19
19,00%
TOTAL 100,00%

Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

A continuacioén se detalla los procesos que presentaron el mayor nimero de quejas receptadas

a través de los buzones instalados en cada una de las agencias y por medio de la pagina web:

Tabla 5. Quejas mas representativas a través de los buzones institucionales

CANAL DE PROCESOS PUNTOS CRITICOS

ATENCION

a) Counter de informacién no asiste correctamente al contribuyente
b) Cartelera informativa no posee lista de requisitos de todos los
tipos de tramites

2. Insuficiencia de a)Ventanillas vacias en horas laborables

1. Requisitos y falta
de informaciéon

PRESENCIAL | personal b) Demora en la atenci6n de turnos
Exoneracion, reduccion y rebaja especial del impuesto a la
3.Vehiculos propiedad de los vehiculos y exoneracion del IACV (no existe

simplificacién de requisitos)

4.Procesos de RUC Inscripcion (no existe simplificacién de requisitos)

a) Dificultad e imposibilidad para contactarse telefénicamente
b) Tiempo de espera

c) Informacion inconsistente o errénea

d) Demora en respuestas por consultas efectuadas via internet
e) Falta de unificacién de criterios de los funcionarios

f) Mala atencidn del funcionario

a) Dificultad para localizar las opciones de servicios en linea
b) Problemas para actualizar programas

c) Poca difusion de planes de capacitaciéon

d) Dificultad para localizar informacién como cambios en la
normativa

Fuente: Departamento de Derechos del Contribuyente - SRI

CAT 5. Call center

6. Funcionalidad de

ELECTRONICO -~
la pagina

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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4.1.3. Analisis de los procesos actuales

A partir del 1 de Noviembre de 2014 entr6 en vigencia el Modelo Integral de Gestion Estructural
de Riesgos por Procesos, [29], de donde se deriva la estructura organizacional por procesos, la cual
busca consolidar la mejora continua y la autorregulacién de procesos; optimizando y simplificando
las actividades y en consecuencia, disminuyendo los tiempos y costos de ejecucidn, integrando de
forma sostenible y efectiva los grandes volimenes de datos institucionales; incrementando la

valoracién profesional de sus colaboradores al cuantificar y cualificar sus habilidades.

Los procesos que elaboran los productos y servicios del SRI, se ordenan y clasifican en funciéon
de su grado de contribucién o valor agregado al cumplimiento de la misién institucional, de este

modo los departamentos para las direcciones zonales se organizan de la siguiente manera:

a) Proceso gobernante
e Direcciéon zonal
b) Procesos habilitantes de asesoria
e Departamento de Planificacidn y Control de gestion
e Departamento Juridico Administrativo
c) Procesos habilitantes de apoyo
e Departamento Administrativo Financiero
e Secretaria zonal
d) Procesos agregadores de valor
e Departamento de Asistencia al contribuyente
e Departamento de Gestion tributaria
e Departamento de Auditoria tributaria
e Departamento de Cobro
e Departamento de Reclamos

e Departamento de Devolucién de impuestos

De acuerdo a esta nueva estructura se analizan los procesos que presentan mayor
inconveniente seglin los datos obtenidos del Departamento de Derechos del Contribuyente con

respecto a la prestacion del servicio a través de los diferentes canales:

4.1.3.1. Canal presencial

El flujo de atencién inicia en el counter de recepcion El cual constituye el filtro principal para la

revision de requisitos y se informa al contribuyente sobre el tramite que desea realizar, para
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posteriormente pasar a las ventanillas de atencidon, en donde los servidores procesan la
informacién y atienden a los requerimientos de los contribuyentes. Una vez que se ha culminado

la atencion, el contribuyente califica la atencion recibida y se retira.

Los jefes de area y departamental son los encargados de velar el flujo de los tramites, atender
consultas de contribuyentes que no pueden ser absueltos por los agentes o que requieren un

tratamiento especial por la complejidad para su desarrollo.

Los procesos que generan mayor inconformidad de los contribuyentes en el canal de atencién

presencial son:

4.1.3.1.1. Difusién de requisitos y falta de informacion

El 18% de los inconvenientes registrados a través del canal presencial se dan por problemas
con los requisitos y falta de informacion a los contribuyentes acerca de los diversos tramites que
se realizan en la institucion atribuyéndose a las siguientes causas: a) El counter de informacién no
asiste correctamente al contribuyente y b) La cartelera informativa no posee listas de requisitos

de todos los tipos de tramites.

Sobre estos aspectos, en septiembre del 2014 el Servicio de Rentas Internas a través del
Departamento de Derechos del contribuyente audit6 los procesos de prestacion del servicio que
generaron el mayor numero de quejas en todas las agencias a través de la técnica del cliente
misterioso, con el objetivo de palpar los temas mas aquejados por los contribuyentes y evaluar el
servicio en aspectos de: imagen de agencias, conocimiento de productos, protocolo de atencién,

tiempos de espera y atencién.

a. Variables que se investigaron

1. Aspectos generales:
Elementos descriptivos de las agencias
e Presentacién de la oficina.
e Presentacion y contenido de las carteleras informativas.
e Ubicacién de afiches y banner informativos.
e Aspectos fisicos de counter de recepcion.
e Islaweb o salas de internet.

e Pantallas del Q-Matic y televisor.
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2. Aspectos especificos:
Atencidn e informacion otorgada por el counter de recepcion
e Protocolo.
e Elservidor mantuvo la calma y control6 sus expresiones durante la atencion.
e C(Calidad y claridad de la informacion.
e Laimagen y presentacion del servidor.
e Otros aspectos.
Atencidn e informacién otorgada por el servidor asistente de ventanilla
e Protocolo.
e Elservidor mantuvo la calma y control6 sus expresiones durante la atencion.
e (Calidad y claridad de la informacion.
e Laimagen del servidor fue la adecuada.
e Otros aspectos.
Factores complementarios
e Recursos y medios didacticos utilizados.
e Nivel de aplicabilidad de la informacion.
e Presentacion de la ventanilla.

e Duracion de la transaccion.

b. Formularios e instrumentos de medicién

El formulario que se utilizé para la evaluacién de la prestacion del servicio, se indica en el

(Apéndice B, formulario B1).

c. Procedimiento de evaluacién o calificacion

Para determinar la calificacién del servicio se establecié lo que manifiesta el instructivo de
medicién de procesos, es decir se sumaron los resultados obtenidos por las variables: aspectos
generales 30% y aspectos especificos 70%. El resultado de la variable “aspectos especificos” se
obtuvo de la suma de los promedios de las subvariables: atencién e informacién otorgada por el
counter de recepcion: 30%, atencion e informacién otorgada por el servidor asistente de ventanilla:
50%, y factores complementarios: 20%. En el grafico adjunto se muestra los resultados generales

consolidados obtenidos de la medicién de la agencia de Ambato:
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Figura 6. Procedimientos de evaluacion del servicio presencial

Promedia (A, B C.0,E F):

A Presentacidin de la Ofidna 70 | 100
B.- Presentacidn y contenido de

carteleras informativas 50| /100)
.- Ubicacdin de afiches y banners

informativas 1040 | /100
[.- Aspectos fTsicos de counter de

recepdidn Al | 100
E-Isla Web o Salas de internet 75 | /100
F.- Pantallas del (-Matic y televisor 70 | /100

2.- ASPECTOS ESPECIFICOS
PESO [T0%)= 47

Promedio (G1, G2, G3, G4, G5) Promedio (H1, HZ, H3, 14, H5) Promedio (11, 12, 13, 14)
|1 Recursas y medios didicticos

G 1- Protocole 70/ /100 H1- Protocalo 75 | /100 sof j100
GZ- Calma y control de expresiones H2.- Calma y control de expresiones |2+ Mivel deaplicabilidad de
Jiurznte ka atencién G0 100 |durante la atenciin 70 100 informaciin 70 100
G3- Calldad y daridad de informadidn | 5, 100 H3.- Calidad y claridad deinformackin | o Jiid |3~ Presentaciin de la ventan(lla 75 | 100
G- Imagen y presentacita del servidor | ¢ 100, H4. Imagen y presentacitn del servidor | 4, /100 |4.- Durachkin de la transacddn aof j1o0
G5.- Otras aspectas 70| j100 [h5.- Dtros aspectas 70 | /100 PROMEDD: EBT5

T e TR

Fuente: Derechos del contribuyente - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Como se puede observar el promedio general de la agencia de Ambato fue de 69/100 y a pesar
de cumplir con muchos de los pardmetros, su calificacion total esta por debajo de la puntuacion

minima de 70/100, lo cual implica que existen aspectos a mejorar, entre ellos los siguientes:

1) Aspectos generales: presentacion y contenido de las carteleras informativas (la cartelera
principal no incluye los requisitos para todos los tipos de tramites).

2) Counter de recepcién: calma y control de expresiones del funcionario o funcionaria durante
la atencioén; calidad y claridad de la informacién.

3) Factores complementarios: recursos y medios didacticos utilizados (poca disponibilidad de
material informativo impreso como formularios, tripticos, hojas de requisitos en la ventanilla de

atencion); la duracién de la transaccion no fue la adecuada (tiempo total de la atencién alto).
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4.1.3.1.2. Insuficiencia de personal de ventanillas

El segundo punto mas aquejado a través del canal presencial es la ausencia del personal con un
12,83% de descontento de los contribuyentes y el que tiene que ver directamente con los agentes
tributarios del Departamento de Asistencia al contribuyente (antes denominado Departamento de

Servicios Tributarios).

A través del analisis se determiné los motivos por los cuales los servidores publicos se ausentan
temporalmente de la institucién y se relaciona con los siguientes aspectos: vacaciones,
capacitaciones en horarios laborables, permisos personales, maternidad, enfermedad, lo cual ha
conllevado que en ciertos lapsos de tiempo no se cuente con todo el personal necesario para
agilizar la atencion, lo que conlleva a que se incrementen los tiempos de espera generando malestar
e insatisfaccidn en los contribuyentes. Los tiempos promedios de espera en la agencia Ambato se
presentan a continuacidn, tomando en consideracién que en los meses de julio, agosto y noviembre
del afio 2014 tuvieron los mas altos tiempos en razén de que existié6 el mayor nimero de

ausentismo de los servidores.

Tabla 6. Tiempos de espera en la atencion del personal de ventanilla

TIEMPOS DE ESPERA (minutos)

ENE ‘ FEB ‘ MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC PROMEDIO
07:18 | 12:38 | 07:42 | 12:02 | 14:06 | 19:32 | 26:10 | 21:16 | 20:32 | 13:02 | 29:02 | 14:42 16:30

Fuente: Departamento de Asistencia al Contribuyente - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

El tiempo promedio de atencién fue de 16 minutos, pero en el mes de Julio el tiempo se
incrementé a 26 minutos, en Agosto fue de 21 minutos y en Noviembre lleg6 a 29 minutos
repercutiendo enormemente en el grado de insatisfaccion de los contribuyentes puesto que deben
permanecer mas tiempo en las oficinas a la espera de su turno, lo cual conlleva a que un gran

numero de contribuyentes abandone las instalaciones sin haber percibido el servicio.

4.1.3.1.3. Inscripcién/actualizacién del Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

El proceso de inscripciéon de RUC registré el 6,50% de inconformidad de los contribuyentes y
sereflejé en el nimero de quejas recibidas por el buzén fisico y el tiempo de espera reportado mes
a mes. A continuacidn se presenta el promedio de tiempos de atencién para los tramites de RUC de
acuerdo a las estadisticas del mes de Julio - 2014 de la agencia Ambato del Servicio de Rentas

Internas Zonal 3:

34



Tabla 7. Tiempos de atencién de turnos para RUC

TIEMPO TIEMPO

OPTIMO TURNOS TIEMPO TIEMPO TIEMPO NO
CATEGORIAS DE ATENDIDOS

DE

ATENCION UTILIZADO OPTIMO PLANIFICADO

ATENCION

RUC NATURALES 0:09:00 3129 0:13:08 684:54:12 | 469:21:00 215:33:12

RUC SOCIEDADES 0:14:00 353 0:21:02 123:44:46 | 82:22:00 41:22:46

Fuente: Departamento de Asistencia al Contribuyente - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Los datos informados muestran un tiempo no planificado de 215 horas para personas naturales
y 41 horas para sociedades y se debe a que el tiempo utilizado sobrepasa considerablemente al
tiempo 6ptimo esperado por motivos como: duplicidad en ciertos requisitos solicitados y la no
verificaciéon de datos de los contribuyentes en linea que permitan obtener esta informacion al
instante. A continuacién se describe el proceso de inscripcién voluntaria de los contribuyentes, asi

como los requisitos requeridos.

a) Inscripcién de RUC para personas naturales y sociedades

Las personas naturales o sociedades que inicien una actividad econémica tienen la obligacion
de inscribirse en el RUC con el objetivo de ser identificados con fines impositivos y proporcionar
informacion a la Administracién Tributaria. El proceso de inscripcion es el que mayor dificultad
genera en comparacién con la actualizaciéon y suspension/cancelacion, puesto que, exige la
presencia obligatoria del contribuyente o un representante a las oficinas del SRI con la respectiva

documentacidn para registrar sus datos, [23].

Los requisitos para inscribirse en el RUC se describen en el Apéndice A (cuadro A1; cuadro A2;
cuadro A3) para personas naturales, sociedades publicas y privadas respectivamente, los
formularios para inscripcién de sociedades se presentan en el Apéndice B (formulario B3;

formulario B4) y su diagrama de proceso se muestra en el (Apéndice C; diagrama C1), [24].

b) Actualizacion de RUC para personas naturales y sociedades

Una vez inscrito el contribuyente, es obligaciéon comunicar al SRI, dentro del plazo de treinta
dias los cambios producidos en la informacién originalmente presentada, [25], por los siguientes

hechos:

e Cambios de denominacién o razén social.

e Cambios de la actividad econémica.
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e Cambio de domicilio.

e Transferencia de bienes o derechos a cualquier titulo.

e Cese de actividades.

e Aumento o disminucion de capitales.

e Establecimiento o supresion de sucursales, agencias, depositos u otro tipo de negocio.
e Cambio de representante legal.

e (Cambio de tipo de empresa.

e La obtencion, extincién o cancelacion de beneficios derivados de las leyes de fomento.
e Cualquier otra modificaciéon que se produjeran respecto a los datos consignados en la

solicitud de inscripcion.
El diagrama de proceso para actualizacidn se muestra en el (Apéndice C; diagrama C2), [24].

El Servicio de Rentas Internas para facilitar el proceso de actualizaciéon de RUC, implement6 a
partir de septiembre de 2014 un nuevo servicio en linea, que permite a los contribuyentes
(personas naturales nacionales y extranjeras residentes y no residentes en el pais), modificar la

siguiente informacién de su Registro Unico de Contribuyentes por internet:

e Direccién de domicilio

e Direccidn de establecimientos ( matriz y adicionales)

e Nombre de fantasia o comercial (matriz y adicionales)

e Medios de contacto (teléfono convencional, correo electrénico, nimero celular, fax,

c6digo postal, casillero judicial, web, apartado postal).

Cabe indicar que el incremento y eliminaciéon de establecimientos y actividades no se puede
realizar en linea, por lo que de requerirlo el contribuyente debe acercarse a las oficinas del SRI y

realizar el proceso similar al de inscripcion de RUC.

4.1.3.1.4. Tramites de vehiculos

Otro de los aspectos a mejorar es el de los tramites de vehiculos, ya que segin las quejas
recibidas por el medio fisico representaron el 9,33% de inconvenientes y el 9,78% a través del
canal en linea. La complejidad de la documentacién requerida se ve reflejado en los tiempos de
atencion los cuales se detallan a continuacién, tomando como referencia estadisticas del mes de

Julio - 2014 de la agencia Ambato del Servicio de Rentas Internas Zonal 3:
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Tabla 8. Tiempos de atencién de turnos para vehiculos

TIEMPO

OPTIMO DE TURNOS | TIEMPODE TIEMPO TIEMPO TIEMPO NO

CATEGORIAS  aTENCION A ATENDIDOS ATENCION UTILIZADO OPTIMO PLANIFICADO

(a) (b) = = d-e
VEHICULOS 0:07:42 2929 0:10:16 | 501:11:04 |375:53:18| 125:17:46

Fuente: Departamento de Asistencia al Contribuyente - Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

El tiempo no planificado promedio se encuentra cerca de 125 horas por mes para los tramites
de vehiculos y este factor es similar al de RUC por la no simplificacién de ciertos requisitos y no
realizar la verificacion de datos de los contribuyentes en linea. Dentro de este proceso el que mayor
inconveniente presenta es el de Exoneracion, reduccion y rebaja especial del impuesto a la
propiedad de los vehiculos y exoneracion del impuesto ambiental a la contaminacién

vehicular, que se otorga a los siguientes beneficiarios:

a) Lasexoneraciones corresponden a la disminucién del 100% del impuesto y proceden para:
e Instituciones del sector publico.
e SOLCA, Cruz Roja, Junta de Beneficencia de Guayaquil.
e Organismos internacionales y diplomaticos.

e Choferes profesionales, a razén de un vehiculo por titular.

b) Lasreducciones corresponden a la disminucién del 80% del impuesto y se proceden para:
e Transporte publico.

e Vehiculos de una tonelada o mas destinados a actividades productivas o de comercio.

c) Lasrebajas especiales corresponden a la disminucién de USD 8000,00 en el valor del avaltio
vehicular que se considerara para el calculo del impuesto, a razén de un vehiculo por titular.
Sus beneficiarios son:
e Personas con discapacidad.

e Personas de la tercera edad.

d) Estan exonerados del pago del Impuesto ambiental a la contaminacién vehicular los
siguientes vehiculos motorizados de transporte terrestre:
e Los de propiedad de las entidades del sector publico;
e Los que accedan al beneficio de exoneracién por chofer profesional, reduccién por
transporte publico y por tonelaje;
e Las ambulancias y hospitales rodantes;
e Los considerados como clasicos;

e Los eléctricos;
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e Los destinados para el uso y traslado de personas con discapacidad;

e Los de propiedad de personas mayores a sesenta y cinco afos de edad y con ingresos
mensuales estimados en un maximo de cinco remuneraciones basicas unificadas o que
tuviera un patrimonio que no exceda de quinientas remuneraciones basicas unificadas,

e Organismos internacionales y diplomaticos.

El formulario para este proceso se presenta en el (Apéndice B, formulario B5), los requisitos se
muestran en el (Apéndice A, cuadro A4) y su diagrama de flujo se lo detalla en el (Apéndice C,

diagrama C3), [26].

4.1.3.2. Centro de Atencion Telefénica (CAT)

El CAT reportd el 16,50 % de descontento a través del medio fisico y el 9,36% por el canal en
linea, por motivos como los siguientes: dificultad e imposibilidad para contactarse
telefénicamente, tiempos de espera altos, demora en respuestas por consultas efectuadas via
internet, falta de unificaciéon de criterios de los servidores, consultas tributarias insatisfechas, mala
atencion del funcionario, informacién inconsistente o errénea, lo que ha generado un alto grado de

insatisfaccion de los contribuyentes por el uso de este servicio.

El centro de atencién telefénica actualmente opera en dos ciudades: en Riobamba donde posee
su central principal y se encuentra localizado en las calles Bolivar Santillan y Circunvalacion, el cual
cuenta con 42 teleoperadores, 4 supervisores, 1 administrador; y, el segundo centro de
operaciones ubicado en Guayaquil en el edificio World Trade Center el cual posee 14
teleoperadores y 1 supervisor. El centro de atenciéon de Riobamba maneja las actividades descritas
en el numeral 4.1.1.2 y el de Guayaquil se dedica a consultas relacionadas al Departamento de

gestion de cobro.

Desde el 7 de Marzo de 2014 comenzd a funcionar el centro de atencidn telefénica en la ciudad
de Riobamba. En los primeros meses del afio, el servicio se prestaba desde la ciudad de Guayaquil

y desde Marzo hasta Julio la atencion era compartida en estas dos ciudades.

El CAT de Riobamba posee una estructura bien definida la cual se ve reflejada en los procesos
de medicién del servicio a través de un software moderno denominado CCPulse+ proveido por la
empresa TELALCA, el mismo que se encuentra instalado en los servidores de Guayaquil y el acceso

para el personal de Riobamba es via remota para ejecutar la aplicacion.
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Figura 7. Software de control de llamadas del CAT Riobamba
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Fuente: Dep. Asistencia al Contribuyente CAT Riobamba - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Para el acceso a las grabaciones de las llamadas atendidas se ingresa por medio del browser de
internet al sistema denominado OmniPCX que se encuentra instalado en los servidores de
Guayaquil. El personal de Riobamba lo utiliza a diario a través de los usuarios Administrador y los

Supervisores del CAT para efectuar el control del servicio.

Figura 8. Acceso al software de control de grabacién de llamadas del CAT Riobamba

Buscar llamadas | Conectado: Supervisord | Desconexion |

& mis busquedas 2]
{5 Buscar llamadas a
Seleccione un equipo

Fecha y hora de |a llamada Realizada hoy -

5 Reolas de orabacén Nombre RSN 77+ S—
o' cambiar contrasedia Apslido Todos - =
Q Descargar Otros criterios e Add Critefia «—— -
Order by Call Date ~  Descending -
DaciMadne nar ndmina n -

Fuente: Dep. Asistencia al Contribuyente CAT Riobamba - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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Figura 9. Software OmniPCX para control de grabacion de llamadas del CAT Riobamba

Llamada =

realizada 42514267 R 2558441 Dispositivo20430
T dirigida a

Horadela 1onyp015 05:17:28  Nombre 20490 80430 =
llamada

Duracion 90 Call {

[zec) Direction Flags

< il <<l mer @R

Fuente: Dep. Asistencia al Contribuyente CAT Riobamba - SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza

El inconveniente principal del CAT es que a pesar de que el centro de operaciones primario es
en Riobamba, los servidores de los sistemas de monitoreo y grabacion de llamadas se encuentran
en Guayaquil, lo que conlleva a que el personal de Riobamba se conecte remotamente generando
demoras en los tiempos de respuesta del sistema y muchas veces existiendo dificultad en la

conexidn (cortes del servicio).

Otra falencia detectada es que el proceso de control de calidad que se realiza en el CAT
Guayaquil no guarda uniformidad con el CAT de Riobamba, es decir no se utilizan los mismos

instrumentos de medicidn, lo cual repercute en el servicio brindado.

Por ultimo, el direccionamiento de las consultas no es el adecuado, puesto que cuando el CAT
Guayaquil atiende inquietudes que no corresponden a gestion de cobro, aquellas no son bien
asistidas o direccionadas al CAT de Riobamba generando confusién e insatisfaccién en los

contribuyentes.

a. Formularios e instrumentos de medicién del servicio brindado

En la actualidad el Departamento de Asistencia al Contribuyente de la Zonal 8 (Guayas) utiliza
una sencilla matriz para efectuar el control de calidad del servicio brindado a través de los
supervisores o el administrador, dicha matriz posee ciertos parametros como: fecha y hora de

llamada, el tiempo de espera, el tema general consultado y la calificaciéon del servicio. La plantilla
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permite evaluar de una forma subjetiva el desempefio del servicio y la asistencia brindada al

contribuyente.
Tabla 9. Matriz de medicién del CAT Guayaquil
SERVIDOR QUE SERVIDOR DELCAT CALIFICACION
FECHA HORA IIEALII.P? TIEMPO ESPERA QUEATIENDELA TEMA GENERAL A PREGUNTA RESPUESTA (5-1) T
LLAMADA | LLAMADA [minutes) CONSULTAR REALIZADA | [breve resumen) :
LLAMADA LLAMADA
8 o Calosar 3 calificacian de
Se generara una lista para
acuerdo 4 larespuesta
. BSC0QET - Cologar temaz de
Mombres y Tomar el tismpo . B indicada
Fechaenla |Horaenla ) Mombres y apelidos | automaticamente el Colocarla | Colocar el resumen protocolo de
) - | apellidos del queel ] ) Bz enoelente, o
que serealiza | que serealiza . del Teleaperadar que | tema, por gjempla: RUC prequita | de larespuesta dada atencion del
=servidor Teleoperadorla |7 . ) 4= muy bueng;
lallamada  |lallamada verifiador 4613 e 85D atiende |a llamada Matriculacion f Cobro f escogida | por el Teleoperador 2+ buena Teleaperador, entre
taenesp Generacion de Claves { 2 el otros
Dievolugiones de VA * fegular
1= deficiente

Fuente: Direccién Nacional - SRI Zonal 8

Elaborado por: Geovanny Espinoza

b. Periodicidad de la medicién del servicio

La medicion de los servicios brindados por el CAT Guayaquil a través del control de calidad la
realiza cada semana el supervisor para de esta manera establecer el grado de cumplimiento del

canal de atencidn telefénico.

c. Datos obtenidos del sistema CCPulse+

Por medio del software CCPulse+ se obtienen los datos del promedio de las llamadas atendidas
y abandonadas por los teleoperadores, asi como los tiempos de duracidn, correos respondidos y

numero de servidores que atendieron las mismas, correspondientes al afio 2014.

Tabla 10. Reporte mensual promedio de llamadas del CAT

GUAYAQUIL Promedio ‘
Atendidas teleoperador 40.617
Abandonadas 5.304
Total 45.921
% Abandonadas 11,55%
Tiempo promedio de atencion 0:03:54
Tiempo promedio de abandono 0:01:21
Tiempo promedio de espera 0:01:01
Atendidas IVR 93.193
Total llamadas atendidas 93.193
% atendidas IVR 100%
Correos respondidos 459
Teleoperadores 14
Teleoperadores conectados 12
Supervisores 1
Administrador 1

Fuente: Dep. Asistencia al Contribuyente — SRI Zonal 3

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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El reporte presenta datos como los siguientes: el porcentaje de llamadas telefénicas
abandonadas correspondi6 al 11% del total, es decir, 11 llamadas de cada 100 son rechazadas, lo

cual demuestra que una gran cantidad de contribuyentes no pudieron ser atendidos.

El tiempo promedio de atencion es de aproximadamente 4 minutos y el tiempo de espera es de
1 minuto, lo que indica que los contribuyentes atendidos son asesorados de una manera rapida
pero estos datos no proporcionan aspectos como si la informacién brindada fue veraz, concisa o la

efectividad del servicio ofrecido.

Los correos con respecto a inquietudes de los contribuyentes fueron respondidos hasta el mes
de Junio de 2014, debido a que se quité el canal en la padgina web institucional por problemas del

sistema.

4.1.3.3. Canal electronico

Para realizar el diagndstico de este tipo de canal, es necesario conocer datos acerca de la

utilizacion del internet y smartphones por parte de la poblacién ecuatoriana.

Segun estadisticas del INEC el 40,4 % de la poblacién del Ecuador ha utilizado internet en los
ultimos 12 meses. El uso de esta herramienta en el area urbana es del 47,6% mientras que en el

sector rural es del 25,3 %, [30].

Figura 10. Porcentaje de personas que han utilizado Internet en los dltimos 12 meses por areas

47.6%

Nacional Urbana

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo y Subempleo - ENEMDU (2011 - 2013)

Elaborado por: Geovanny Espinoza

El 64% de las personas que usa internet lo hacen por lo menos una vez al dia, seguidos de los

que por lo menos lo utilizan una vez a la semana con el 32,7%, [30].
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Figura 11. Frecuencia de uso de Internet a nivel nacional

64,0%

54,5%
51,8% 5

41,5% 39,6%
35,4%
- 32,7%

2010 2011 2012 2013 2010 2011 2012 2013 2010

4,7%

2012 2013

Al menos una vez al dia Al menos una vez a la semana Al menos una vez al afio o al mes

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo y Subempleo - ENEMDU (2011 - 2013)

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Una estadistica muy importante es el que demuestra el uso de celular y redes sociales en la

poblacion, en donde 14 millones de habitantes desde los 5 afios en adelante poseen equipo celular,

de los cuales el 6,81 % utiliza Redes Sociales, el 7,95% dispone de redes sociales en su dispositivo,

el 46,96% de los habitantes posee celulares activados, [30].

Figura 12, Porcentaje de poblacion con celular y redes sociales

Total poblacion: 15.872.755 e

5 afios y mas

46,96%

Si tiene celular
activado

7.453.781 =S

Sucelulares
SMARTPHONE

6,81%

Utiliza Redes

1.081.626 Sociales

14.533.003

1.261.944

Fuente: Encuesta Nacional de Empleo y Subempleo - ENEMDU (2011 - 2013)

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Las estadisticas demuestran que el uso de internet, redes sociales y dispositivos moéviles va en

vertiginoso aumento afio a afio, por esta razon es importante que las instituciones enfoquen sus

esfuerzos en la potencializacién de estas herramientas para ampliar su segmento de clientes y

brindar facilidades a los ya existentes.
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a. Accesoy funcionalidad de la pagina web del SRI

El acceso y funcionalidad de la pagina del SRI es uno de los aspectos mas relevantes para el
proceso de satisfaccion del contribuyente, sin embargo a través de los buzones en linea se registro
un 16,48% de descontento por motivos como: dificultad para localizar las opciones de servicios en
linea, problemas para actualizar programas, poca difusiéon de planes de capacitacién, dificultad

para localizar informacion de cambios en la normativa, entre otros.

Actualmente la Administracion Tributaria no realiza medicidn de sus servicios en linea por lo
que se dificulta el monitoreo de los servicios que brinda esta potente herramienta y de esta manera
resulta mas complejo el determinar las necesidades de los usuarios en aspectos como: interfaz,
utilidad, accesibilidad, navegabilidad y actualizacién de la informacién. Realizar periddicamente
informes de medicion para el sitio web de la institucién puede significar el éxito o fracaso de la
imagen de la organizacién ya que no solo es el hecho de poseer una pagina web estéticamente
aceptable, mas creativa, mas usable o de ofrecer mejores servicios, sino es fundamental testear,
medir evaluar y comparar resultados cuantificables para gestionar la evolucion del portal, por este
motivo se debe establecer los mecanismos para evaluar estos aspectos que son de mucha

importancia en la realidad de las instituciones.

b. Cuentas del SRI en otros sitios web y redes sociales

En la actualidad el Servicio de Rentas Internas posee cuentas en sitios web como el youtube y
en redes sociales como el facebook y twitter, [28], por medio de los cuales ha tratado de llegar a los
contribuyentes que utilizan estas herramientas tecnolégicas, difundiendo informacién general de
la institucidn, pero no ha logrado captar la atencién esperada de los internautas. A continuacion se

presenta la medicion de estas herramientas, las mismas que determinan su grado de aceptacion.

Tabla 11. Cuentas del SRI en sitios web y redes sociales

. Ny Nivel de
Herramienta Descripcion iy
aceptacion
El SRI posee una cuenta gratuita la cual permite difundir
Facebook |sus servicios y mantener contacto cercano con los 27.703 likes
contribuyentes.
El SRI i
SRI mantiene una_ cuer}ta par_a obtener contact(? con 8.672 tweets
. los personas de su interés en tiempo real a través de
Twitter . . . 71003
mensajes breves de texto, por medio de una sencilla .
N . . seguidores
pregunta: ;Qué estas haciendo?
El SRI posee cuenta para distribuir videos acerca de la| 8.000 visitas
difusién de campafias que realiza la instituciéon con | entre todos los
Youtube . . . .
respecto al fomento de la cultura tributaria y tutoriales videos
de impuestos publicados

Fuente: Departamento de Comunicacién - SRI (14 de febrero de 2015)

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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4.1.4. Resultados de la etapa de diagnostico

De acuerdo al diagnoéstico efectuado a cada uno de los procesos que presentaron mayor

dificultad, se estableci6 los siguientes resultados, los cuales serviran para la elaboracién de la

propuesta:

Canal de

atencion

Tabla 12. Resultados de la etapa de diagndstico de los canales de atencion

Procesos evaluados

Instrumento
de recoleccion
de informacion

RENEGO
obtenidos

Causas

Efectos

Presencial

Difusion de

Formulario de

Cartelera informativa no
aprovechada
correctamente

Confusion en los
requisitos que debe

requisitos v falta de cumplimiento | Calificacion agencia presentar el
req >y deimageny | Ambato: 69 /100 Servidor(a) del counter | contribuyente para
informacién 2. . o . Ny
servicio de informacién no asiste | la realizacién de su
correctamente al | tramite
contribuyente

Ventanillas de atencion

Insuficiencia de Buzoén de quejas | 12,83% de P . Incremento en los
personal del SRI insatisfaccion VEIER) 207 BRG] tiempos de espera
personal
Inscripcién / Buzén de quejas | 6,50 % de
actualizacion de RUC del SRI descontento
9,33% de Revision fisica de ciertos | Tiempo de

Exoneracion,
reduccién y rebaja
especial del IPVM y

exoneracion del IACV

Buzoén de quejas
del SRI

descontento a
través del canal
fisico

9,78% de
insatisfaccién a
través del canal en
linea

documentos
innecesarios del
contribuyente

Duplicidad de ciertos
requisitos

atencién por
encima del tiempo
6ptimo

Incremento de los
tiempos de espera

No se direccionan
o correctamente las
ilr?c'ggf(/:r(rlrfi dad a consultas del CAT
través del canal EneyEeIl 2 )
Servicio del centro fisico Riobamba. El servicio
de atencion Buzén de quejas :
CAT o . . . brindado es
telefénica del SRI No existe uniformidad | . X
. 9,36% de . ineficiente
(Guayaquil) insatisfaccién a en la medicion del
través del canal en control de calidad del
linea servicio entre el CAT
Riobamba y CAT
Guayaquil
16,48% de Dificil acceso a los El servicio
descontento servicios que brinda la brindado es
Accesoy pagina ineficiente
funcionalidad de la Buzoén de quejas
pagina del SRI del SRI 27703 likes: No se realiza medicion Poca funcionalidad
Electrénico Facebook del servicio brindado de la web
71003 seguidores:
Aceptacion en otros Informacién de | Twitter Poca difusion de estas Desconocimiento
sitios web y Redes redes sociales | 8000 visitas: herramientas de servicios
sociales Youtube brindados por el

SRI a través de
estas herramientas

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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4.2. Métodos aplicados

Parala construccidén del producto final se obtuvo informacién a través de datos estadisticos que
maneja el Departamento de Derechos del contribuyente respecto a las quejas, sugerencias y
felicitaciones que se receptaron en el afio 2014, a través de los buzones fisicos con que cuenta cada

una de las agencias, como del buzdn en linea disponible en la web institucional.

Como segunda fuente de informacién se obtuvo datos de la revisién documental que se localiz6
tanto en documentos fisicos como en la pagina web institucional, investigaciones previas como la
revision efectuada a la agencia Ambato en el mes de Septiembre de 2014 con respecto a los
procesos de prestacion del servicio brindado por el canal presencial a través de la técnica del
cliente misterioso, los cuales permitieron complementar los datos obtenidos de las quejas

efectuadas por los contribuyentes mencionadas en el parrafo anterior con respecto a este canal.

A través de los resultados obtenidos se determind los procesos que presentaron mayor
inconveniente en cada uno de los canales para su andlisis detallado y estructuracién de la

propuesta.

Para el canal presencial se utilizé la observaciéon directa y la revision documental para
establecer los procedimientos en lo concerniente a la cartelera informativa, publicacién de
requisitos para los diversos tipos de tramites, el servicio que brinda el counter de informacion y los

procesos de RUC y vehiculos.

Para el servicio del centro de atencidn telefénica se revisé el procedimiento que emplean los
teleoperadores, asi como el software utilizado y los datos estadisticos que maneja el Departamento

de Asistencia al Contribuyente para determinar si los instrumentos de medicién son efectivos.

Por ultimo, para el canal electrénico se indag6 el procedimiento, asi como consultas efectuadas
alos encargados del proceso y se concluyé que no se realiza una medicién de los servicios ofrecidos

por esta herramienta.

En base a los resultados que arrojé la etapa de diagndstico se procedi6é a estructurar la

propuesta vinculandole a cada uno de los objetivos especificos mencionados en el capitulo 2.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto final

El siguiente esquema muestra el modelo de gestién propuesto para los canales de atenciéon que

estan estrechamente relacionados con los objetivos especificos del presente trabajo:

Figura 13. Modelo de Gestién CRM propuesto

Canal
Presencial

MODELO Centro

Car}all . DE ’ de atencion
Electrénico GESTION telefonica

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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5.1.1.

5.1.1.1.

Propuesta de mejora de los procesos de atencion al contribuyente

encaminados al principio constitucional de simplicidad administrativa

Canal presencial

5.1.1.1.1. Distribucion del contenido de la cartelera general informativa

Cada

una de las agencias del SRI cuenta con una cartelera general informativa la cual debe

presentar informacion tributaria acerca de tramites, derechos, obligaciones y capacitaciones de los

contribuyentes, sin embargo no son organizados de la mejor manera. La propuesta establece la

distribucién informativa de la cartelera utilizando ambos lados de la siguiente manera:

Tabla 13. Propuesta para la distribucién del contenido de la cartelera informativa

Utilizacion

Cartelera Proceso Tramite / Informaciéon del espacio

Frontal de particular a alquiler
(Requisitos) Requisitos adicionales

fisico

Inscripcién o actualizacién de personas
RUC - RISE naturales —— . 35%
Inscripcién o actualizacién de sociedades
Requisitos adicionales

Exoneraciones: chofer profesional,
transporte publico, tonelaje,

Transferencia de dominio

Rebajas especiales: tercera edad o
discapacidad

Parte Cambio de servicio: de alquiler a particular,

Vehiculos 40%

Ingresos provenientes de Herencias
Ingresos provenientes de Donaciones;
capitulaciones matrimoniales; constitucion,
cancelacion, renuncia y cesion de derecho
Impuesto a la Renta | de usufructo; donacién en una liquidacion 25%
de sociedad conyugal; renuncia de
gananciales

Prescripcion sobre ingresos provenientes
de herencias, legados y donaciones

trasera

informacion)

Triptico de derechos del contribuyente
Derechos y Obligaciones del contribuyente

obligaciones del | Informacién sobre cémo presentar quejas, 30%
contribuyente sugerencias, felicitaciones y denuncias

tributarias

Cronograma de capacitaciones distribuido

por semanas

Servicios en linea Uso de los servicios en linea

Cuentas del SRIen | Informacidn sobre las cuentas que posee el 20%

redes sociales SRI en redes sociales

Informacion general | Noticias tributarias de interés 20%

Parte

(otra Capacitaciones 30%

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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Vista frontal: Se enlistara todos los requisitos con respecto a los tramites que tienen mayor
demanda, es decir RUC, vehiculos y declaracién de impuesto a la renta sobre herencias, legados y

donaciones.

Figura 14. Propuesta para vista frontal de la cartelera informativa

Requisitos adicionales Sociedades

Requisitos adicionales personas naturales

35%

s adicionales personas naturales

VEHICULOS

, VEHIiCULOS VEHICULOS
exoneraciones: chofer profesional,

P Transferencia de dominio Rebajas especiales: tercera edad o discapacidad
transpor te pablico, tonelaje, sector publico

VEHICULOS
VEHiCULOS VEHIcULOS
Cambio de servicio: de alquiler a particular,
Requisitos adicionales requisitos adicionales

de particular aalquiler

40%
VEHicULOS
P UESTOAARENTA
IMPUESTO ALARENTA IMPUESTOALARENTA
P rescrIpeidn sobre inresos pravenlentes de herencias,

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Vista posterior: Se ubicard informaciéon correspondiente a derechos y deberes del
contribuyente, cronograma de capacitaciones distribuido por semanas, noticias tributarias de
interés y guia para la utilizacién de servicios en linea que familiarice a los contribuyentes sobre el

uso indispensable de esta herramienta.
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Figura 15. Propuesta para vista posterior de la cartelera informativa

DERECHOS DELCONTRIBUYENTE DERECHOSDELCONTRIBUYENTE

30%

30%

SERVICIOSEN LINEA SERVICIOSEN LINEA SERVICIOSEN LINEA

20%

INFORMACION GENERAL INFORMACION GENERAL INFORMACION GENERAL

20%

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

A mas de la cartelera informativa se propone ubicar afiches y banner con informacién
actualizada de requisitos para los tramites mas importantes en lugares visibles a lo largo de la sala
de espera del Departamento de Asistencia al Contribuyente, con el fin de evitar que se congestione
el counter de informacion para solicitar este tipo de informacidn. Los afiches deberan hacer
hincapié en la difusiéon de los canales electrénicos en donde el contribuyente puede acceder y
localizar las distintas solicitudes y requisitos de tramites evitando de igual manera la aglomeracién

en la sala de espera.

5.1.1.1.2. Capacitaciéon, supervision y evaluacion del servidor del counter de

informacion

Este tipo de inconveniente se presenta porque en el counter de informacion existe un solo
servidor o servidora para asignacion de turnos, revision de requisitos e informacién que brinda al

contribuyente, lo cual repercute en que no brinde un servicio de calidad por las multiples tareas
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que el servidor debe realizar al mismo tiempo, asi como por desconocimiento integro de los

requisitos. La propuesta se enfoca hacia el servidor(a) de informacioén, a través de las siguientes

actividades:

Tabla 14. Actividades propuestas para el servidor(a) del counter de informacién

Actividad

Periodicidad

Beneficio

Observaciones

Capacitar  constantemente al N
. Conocimiento
servidor(a) con respecto a los 3
1 .. . semanal integro de los
requisitos de todos los tipos de A
. requisitos
tramites
Las calificaciones efectuadas
Evaluar al servidor(a) acerca de Mejorar el | serviran para la evaluacion
2 |los requisitos y funciones del| quincenal |desempefio del | de desempefio (conocimiento
puesto servidor del puesto) que se realiza al
funcionario anualmente
Si el contribuyente posee
. consultas tributarias se le
Recomendar al servidor(a) que se : :
o . .. | debe direccionar a un agente
limite en  contestar  solo Tiempo de atencion | . . 2
3 (. semanal P tributario a través de un
inquietudes cortas respecto a los mas rapido .
. turno para que satisfaga de
requisitos ,
una manera mas detallada su
solicitud.
. . o . El tiempo entre la revisién de
Supervisar el tiempo de atencién . Fluidez en la cola .
4 . diaria los requisitos y la entrega del
al servidor(a) de espera. >
turno no sobrepase el minuto

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.1.1.3. Matriz de contingencia para ausencia del personal de ventanilla

Con el propésito de mitigar este impacto que compromete la atencién oportuna a los

contribuyentes, a través del analisis respectivo se propone lo siguiente:

e Planificacion anticipada de los permisos por vacaciones y que permita una distribuciéon

equitativa del personal a lo largo de todo el periodo (enero-diciembre del afio

siguiente).

e Elapoyo de funcionarios de otras areas o departamentos (back up) que colaboren con

el personal de ventanilla ausente, para la realizacién de tramites que no requieran

mucha complejidad o riesgo como los siguientes: generacién de claves, informacién

tributaria, inscripcidon/actualizaciéon de RUC para personas naturales, traspaso de

dominio de vehiculos

Para que la propuesta tenga éxito se requiere que cada departamento asigne minimo un back

up el cual posea una clave de contingencia con los roles necesarios para el acceso a los sistemas

que maneja el Departamento de Asistencia al Contribuyente, asi como capacitar al personal de
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apoyo acerca de los procesos de ventanilla. Al tomar como muestra la agencia matriz de Ambato

correspondiente a la zonal 3, se realiz6 el andlisis con los siguientes recursos:

Tabla 15. Propuesta de apoyo al personal de ventanilla

N® . Pron_ledlo_de Departamento de N° de
Ventanillas funcionarios
disponibles atendiendo apoyo ey
Gestién Tributaria 1
Reclamos 1
Devolucion de
Impuestos 1
24 20 Secretaria 1
Dep. de Cobro 1
Administrativo-
Financiero 1
TOTAL 6

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Al contar con 24 ventanillas disponibles, 20 funcionarios en promedio atendiendo y el apoyo
de 6 departamentos con su personal de back up, se ha calculado el tiempo recuperado tomando en

cuenta como maximo 2 soportes para el andlisis:

Tabla 16. Analisis del tiempo no producido en ventanillas

DiA PROMEDIO

_ y=(xb.c)/
a b c d e x=(a+d) (a.b)
Promedio . .
diario de Funcionarios Hora.s CeRtibyveng ot Total de Tiempo no
; ; productivas es no espera . .
contribuyent | atendiendo . . . . contribuyentes | producido
: funcionario atendidos promedio
es atendidos
(personas) (personas) (horas) (personas) (h:mm:ss) (personas) (horas)
712 20 7,33 99 0:10:05 811 8,35

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Tabla 17. Andlisis del tiempo recuperado en ventanillas

CALCULO ESTIMADO DE IMPACTO

_ _ . yl=(x.bl.c) . _
f bl= (b +f) al=(a.b1) /b dl=x-al / (al.b1) z=y-yl m =2z 60
Minimo de P Promedio . Tiempo
. . Minimo de .. . . Tiempo
funcionarios . . diario de Contribuyentes | Tiempo no recuperado
funcionarios . . . recupera
otros e contribuyentes no atendidos producido total
en atencion : do total .
departamentos atendidos (minutos)
(personas) (personas) (personas) (personas) (horas) (horas) (minutos)
1 21 748 63 7,95 0,40 24
2 22 783 28 7,59 0,76 46

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza



Explicacion:

Se estima que durante un dia promedio 20 funcionarios atendieron a 712 contribuyentes, de
los cuales 99 no se presentaron en el momento de su turno. Las horas de tiempo no aprovechado
son 8,35; siempre que se aumente como minimo a 1 funcionario de apoyo en la capacidad de
atencion, los contribuyentes no atendidos decrementan a 63, el tiempo no aprovechado se reduce

a 7,95, de manera que se recupera 24 minutos, es decir un 5% del tiempo no producido.

Aumentando a 2 los funcionarios de apoyo en la capacidad de atencién, los contribuyentes no
atendidos son solo 28, el tiempo no aprovechado se reduce a 7,59, de este modo se recupera 46

minutos, es decir un 10% del tiempo no producido.

Como se puede observar, al incrementar el nimero de servidores en ventanillas, el total de
contribuyentes no atendidos disminuye, lo cual repercute notablemente en la atencidn puesto que

se brinda el servicio a una mayor cantidad de contribuyentes.

A continuacién se presenta una matriz de contingencia en la cual se reemplaza a los agentes
tributarios que deban ausentarse por aspectos como: vacaciones, enfermedad o maternidad con
un back up de cada departamento asignado a cada una de las ventanillas en horas pico o donde

exista mayor afluencia de contribuyentes.
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Tabla 18. Matriz de contingencia propuesta para insuficiencia de personal de ventanilla

PROPUES
ENERO FEBREROD MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE CK UP DE OTROS
i DESDE] HASTA| DESDE] HASTA DESDE] HASTA] DESDE] HASTA ] DESDE] HASTA | DESDE] HASTA DESDE] HASTA] DESDE] HASTA] DESDE] HASTA | DESDE] HASTA | DESDE] HASTA| DESDE] HASTAL Wil e

VENTANILLA 1 4 | 11 14 | 28 GESTION TRIBUTARIA
VENTANILLA 2 3 | 12 | 31| 3| 1 14 RECLAMOS
VENTANILLA 3 2 | 3| 1 6 7 | 2 ADM-FINANC
VENTANILLA 4 4 | 13 2| 0 | 1 7 SECRETARIA
VENTANILLA 5 6 | 28 | 1 3 % | 3| 1 2 DIEP, DE COBRO
VENTANILLA & 2| 30 | 1 6 7 | 30| 1 6 DEV. IMPUESTOS
VENTANILLA 7 n | o3| 1 C] 4 | 18 GESTION TRIBUTARIA
VENTANILLA 8 14 | 2 12 | 2 RECLAMOS
VENTANILLA 9 16 | 30 5 | 14 ADM-FINANC
VENTANILLA 10 1 5 2 | 16 14 | 2 SECRETARIA
VENTANILLA 11 A | o3| 1 g | 2| 3 | 1 12 DEP, DE COBRO
VENTANILLA 12 3 | 3| 1 7 7 7 DEV. IMPUESTOS
VENTANILLA 13 122 | 2 5 | = GESTION TRIBUTARIA
VENTANILLA 14 % | 3 4 | 18 RECLAMOS
VENTANILLA 15 2 | 16 1| 30 ADM-FINANC
VENTANILLA 16 17 | 2 A | 3 SECRETARIA
VENTANILLA 17 | | 1| 13 5 | 30 | 1 4 DEP, DE COBRO
VENTANILLA 18 8 | = 18 | @ DEV. IMPUESTOS
VENTANILLA 19 8 | 17 2 31| 1 2 GESTION TRIBUTARIA
VENTANILLA 20 19 | 3t | 1 2 11| 20 RECLAMOS
VENTANILLA 21 13 | 27 1| 30 ADM-FINANC
VENTANILLA 22 1| 25 w | 8 SECRETARIA
VENTANILLA 23 7 | 16 14 | 28 DIEP, DE COBRO
VENTANILLA 24 7 | 16 DEV, IMPUESTOS

15 DIAS

8 DiAS

MATERNIDAD

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza




Explicacion:

Se ha estimado un total de 24 ventanillas disponibles para la atencion, en el cual se establece
periodos de ausencia de 8 y 15 dias para vacaciones del personal en el cual un back up de cada
departamento de apoyo reemplazara al servidor durante su ausencia en forma alternada, es decir
segun el ejemplo, a la ausencia del funcionario de la ventanilla 1 (del 4 al 11 de mayo y del 14 al 28
de septiembre) le reemplaza el back up de Gestion Tributaria en esas fechas a las horas de mayor
afluencia de publico; a la ausencia del funcionario de ventanilla 2 (del 3 al 12 de julio y del 31 de
agosto al 14 de septiembre) le reemplaza el back up de Reclamos y asi sucesivamente. Una vez que
haya sustituido el back up del Departamento Administrativo Financiero al servidor de la ventanilla
6, se volvera nuevamente al back up de Gestion Tributaria. En el caso de la ventanilla 6 a pesar de
haber tomado sus dias de vacaciones, posee un periodo de maternidad del 7 de julio hasta el 7 de
octubre, para este caso se la reemplazaria con una persona de contrato temporal por tres meses,
de esta manera se logra minimizar el impacto que produce la ausencia de un funcionario en la

atencidn a los contribuyentes.

Cada area o departamento debe distribuir su personal y el trabajo asignado a él, de tal manera
que al servidor publico asignado para back up no le afecte de manera considerable el espacio de
tiempo que le toque reemplazar al personal ausente, por tal razén la matriz de contingencia
distribuye de una manera 6ptima a los servidores de apoyo, a tal punto que no afecte al personal
en épocas donde poseen una fuerte carga de trabajo, asi como al momento que le toque asistir al
servidor de apoyo, sus compafieros colaboraran con las tareas momentaneas que efectuaba el
funcionario en su puesto de trabajo. Existen temporadas del afio en las que las areas o
departamentos poseen una mayor carga de trabajo, por tal motivo la matriz de contingencia no
considera a esas areas en las épocas antes mencionadas (celdas color azul). En la tabla adjunta se

muestra los meses en que existe disponibilidad del personal de apoyo (celdas color blanco):

Tabla 19. Disponibilidad del personal de apoyo

DEPARTAMENTO ENE FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Gestién Tributaria
Reclamos
Devolucion de
impuestos
Secretaria
Departamento de
Cobro
Administrativo-
Financiero

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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5.1.1.1.4. Verificacion en linea de requisitos para inscripcion / actualizaciéon de

RUC

El inconveniente en los procesos de RUC radica en la duplicidad de los requisitos solicitados a
los contribuyentes cada vez que se acercan a las oficinas del SRI a realizar los diversos tipos de
tramites, por tal motivo la siguiente propuesta se enfoca en la verificaciéon de requisitos en linea
para evitar duplicidad en la informacién requerida y lograr la simplificacién de los documentos

obteniendo beneficios para el contribuyente: ahorrar costos y tiempo, y para la Administraciéon

Tributaria al mejorar su imagen.

a) Propuesta para inscripcion / actualizaciéon de RUC personas naturales

Tabla 20. Propuesta de verificacion en linea de requisitos para inscripcién / actualizacién de RUC personas naturales

SUBTIPO

REQUISITOS ACTUALES

(Original y copia)

Original y copia a color de la cédula vigente

PROPUESTA
(Verificacién en linea con paginas del
Estado)

Registro Civil
(http://www.registrocivil.gob.ec)

Ecuatoriano o
. extranjero
Identificaci .
entlfl.cacmn del S
contribuyente -
Extranjero no
residente

Pasaporte y visa (excepto tipo 12-X)

Ministerio de Relaciones Exteriores
(http://www.cancilleria.gob.ec)

Original del certificado de votacién

Consejo Nacional Electoral
(http://cne.gob.ec)

Planilla de servicios basicos (agua, luz o
teléfono)

SRI (Comprobantes electronicos)

Estado de cuenta bancario

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

Identificacion de la
direccion del lugar

Contrato de arrendamiento inscrito en el
Juzgado/Oficina del inquilinato

Pagina del municipio de cada ciudad

Comprobante del pago predial

Escritura de propiedad o de compra-venta del inmueble

Certificado de uso de locales otorgadas por administradores de centros comerciales,
del municipio o de asociaciones de plazas y mercados

Carta de cesion gratuita

Credencial de refugiado

Ministerio de Relaciones Exteriores
(http://www.cancilleria.gob.ec)

Calificacion artesanal: Junta Nacional de
Defensa del Artesano o MIPRO

MIPRO
(https://www.industrias.gob.ec)
JNDA

Titulo profesional
En relacién de dependencia: carta del empleador indicando que esta en relacién de
dependencia

Titulo profesional o cédula en donde
indique la profesion

SENESCYT
(http://www.senescyt.gob.ec)

Acuerdo ministerial para el funcionamiento
de jardines de infantes, escuelas y colegios

Ministerio de Educacién
(http://educacion.gob.ec/)

Nombramiento emitido por el Consejo
Nacional de la Judicatura

Consejo Nacional de Judicatura
(http://www.funcionjudicial.gob.ec)

Titulo habilitante o resolucién de cambio de
socio o incremento de cupo

Agencia Nacional de Transito
(http://www.ant.gob.ec)

en el que se
desarrolla la
actividad
Refugiado
Artesano
Contadores
Requisitos
especificos Profesionales
Actividades
educativas
Notarios
Transportistas
Menores de edad
emancipados

Carta firmada por los padres o tutores autorizando la inscripcién en el RUC

Pago de la Patente municipal

| Pagina del municipio de cada ciudad

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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Explicacion:

Cuando un contribuyente acuda a las oficinas del SRI no seria necesario la presentacion fisica
de ciertos documentos puesto que el servidor ventanilla los verifica en linea con los link a otras

instituciones competentes, ahorrando de esta manera tiempo y costos para el contribuyente.

Ejemplo:

Si se acerca un ciudadano para inscribirse en el RUC para ejercer su actividad econémica como
abogado, solo deberia llevar el documento fisico de su cédula de identidad, al atenderle el agente
tributario de ventanilla le verificaria en linea su identificacion, su certificado de votacion, la planilla
de los servicios basicos para localizar la direccién del inmueble donde realiza su actividad
econdmica, el pago de la patente municipal en la pagina del municipio y por ultimo verificaria que
su titulo profesional esté registrado en el SENESCYT. El tiempo de atencién para este contribuyente
es aproximadamente de 6 minutos, por tanto se agiliza el servicio e implica reducciéon de

documentos fisicos que ya no tiene que presentar el contribuyente.

A continuacién se describe el tiempo recuperado, resultante de la reduccion del tiempo de
atencion con respecto al 6ptimo, demostrando de esta manera que se podria recuperar 110 horas
mensuales (6600 min) que dividido para los 20 funcionarios promedio dan 330 min por

funcionario al mes, es decir 16,5 min al dia que recupera cada servidor.

Tabla 21. Tiempo recuperado aplicando la propuesta para la inscripcién / actualizaciéon de RUC personas naturales

TIEMPO

OPTIMO DE TURNOS TIEMPO DE TIEMPO TIEMPO TIEMPO

CATEGORIAS ATENCION  ATENDIDOS | ATENCION  UTILIZADO ~ OPTIMO  RECUPERADO

(@) (©) d=b*c e=a*b d-e
RUC NATURALES 0:09:00 3129 0:06:53 358:57:57 469:21:00 110:23:03

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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b) Propuesta para inscripcion / actualizacion de RUC sociedades

Tabla 22. Propuesta de inscripcién / actualizacion de RUC sociedades

SOCIEDADES PRIVADAS

SOCIEDADES DE HECHO,

SOCIEDADES
PUBLICAS

PROPUESTA
(Enlace de datos de

RUC 01-B (si posee establecimientos adicionales a la matriz)

sistemas de los organismos
PATRIMONIOS INDEPENDIENTES O F?;‘};Agéﬁcé:gf(s;go TS dognde se
DOCUMENTOS | SUPERINTENDENCIA | DELASUPER | . CIVILESY | prnsONERIAJURIDICA, CONTRATO |  ELCONTROLDELA | SECTORPUBLICOY | registr s sociedad con l
ot COMERCIALES , - SUPERINTENDENCIA DE | EMPRESAS PUBLICAS | sistema de RUCy revision de
DE COMPANIAS DE BANCOS DE CUENTAS DE PARTICIPACION, < 5] G d
CONSORCIO DE EMPRESAS HEOADUIA A AU PO T
) organismos competentes
EMPRESAS UNIPERSONALES SOCIDARIN(SEES) & P )
Eliminacién del formulario
Formulario RUC 01-A firmado por el Representante legal (si la sociedad registra mas de 5 accionistas se debe presentar esta informacién en medio magnético) RUC 01-A

Presentacién del formulario
RUC 01-B

Identificacion de la
sociedad
(Original y copia o
copia certificada)

Escritura

publica de constitucién o domiciliacién inscrita en el
Registro Mercantil

Hoja de datos generales
y accionistas

Representacion
(Original y copia o
copia certificada)

Nombramiento del
Representante legal
inscrito en el Registro
Mercantil

Registro
Mercantil

Nombramiento
Inscrito en el

Escritura publica o contrato social
otorgado ante notario o juez.
Empresas unipersonales y Sociedades
Civiles comerciales: Escritura publica
de constitucion inscrita en el Registro
Mercantil

Publicacion en el Registro
Oficial del Decreto
Ejecutivo, Acuerdo

Ministerial o
Resolucién en el que se
otorga la personeria
juridica.

Registro Oficial donde
se encuentre publicada
la creacion de la
entidad o institucion
publica, o Ley, Decreto,
Ordenanza, Resolucién
que apruebe la
creacion de la
institucion.

Las datos de las sociedades
registradas ante el
organismo competente son
enlazados al sistema de RUC,
debiendo el representante
legal inicamente acercarse
al SRI para otorgarle el
nimero de RUC
correspondiente ala
sociedad.

Nombramiento del Representante legal
con reconocimiento de firmas.
Empresas unipersonales y Civiles comerciales:
Nombramiento inscrito en el Registro Mercantil

Nombramiento avalado por
el organismo ante el cual la
organizacién se encuentra
registrada

Documento o acto
administrativo que lo
acredite como
Representante legal,
emitido por la maxima
autoridad

Los datos del nombramiento
del Representante legal
registrado ante el organismo
competente son enlazados y
recuperados en el sistema de
RUC

Identificacion del
Representante legal

Ecuatoriano o extranjero residente: Original y copia a color de la cédula vigente
Extranjero no residente: Pasaporte y visa (excepto tipo 12-X)

Registro Civil
(www.registrocivil.gob.ec)

Ubicacién de la
sociedad
(Copia del
documento a nombre
de la sociedad,
Representante legal
o su conyuge, socio o
accionista)

Planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono) o comprobantes de otros servicios: TVCABLE, DirectTV, servicios de internet

SRI (Comprobantes
electrénicos)
(http://www.sri.gob.ec)

Cualquier documento emitido por una entidad publica: Certificaciones de cualquier entidad publica, orden de instalacién de cualquier medidor, llena y firmada por la persona que realizé la
inspeccién de la direccion (trabajador de la Empresa de agua potable o energia eléctrica)

Contrato o factura de arrendamiento

Patente Municipal / Permiso de bomberos

I Pagina del Municipio

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza




Explicacién: Al igual que para la inscripcion de RUC de personas naturales, cuando el
Representante legal de una sociedad acuda a las oficinas del SRI no seria necesario la presentacion
fisica de algunos documentos puesto que, el agente tributario los recupera automaticamente en el
sistema de RUC y otros los verifica en linea a través de los link de los organismos competentes,

cumpliendo de esta manera con el principio de simplicidad administrativa.

Ejemplo: Si se acerca el representante legal de una sociedad anénima para inscribirla en el
sistema de RUC, solo deberia llevar el formulario RUC 01-B (en caso que posea establecimientos
adicionales a la matriz). El resto de requisitos solicitados anteriormente como: el formulario RUC
01-A, la escritura publica de constitucion y el nombramiento del Representante legal inscrito en el
Registro Mercantil, ya no son necesarios presentarlos fisicamente puesto que los datos de dichos
documentos son recuperados en el sistema de RUC a través del enlace con los sistemas de los
organismos competentes en donde registraron la sociedad y el nombramiento del representante.
Adicionalmente los datos de ubicacién de la sociedad se obtienen de la revision de los
comprobantes electrénicos emitidos por las empresas de agua potable, luz, teléfono, TV cable,
DirecTV o servicios de internet a través de la pagina del SRI y por ultimo se verificara el pago de

patente en la pagina del Municipio.

A continuacién se describe el tiempo recuperado, resultante de la reduccién del tiempo de
atencion con respecto al éptimo, demostrando de esta manera que se podria recuperar 47 horas
mensuales (2820 min) que dividido para los 20 funcionarios promedio dan 141 min por

funcionario al mes, es decir 7,05 min al dia que recupera cada servidor.

Tabla 23. Tiempo recuperado aplicando la propuesta para la inscripcién / actualizacion de RUC sociedades

TIEMPO

OPTIMO DE TURNOS TIEMPO DE TIEMPO TIEMPO TIEMPO

CATEGORIAS ATENCION  ATENDIDOS | ATENCION  UTILIZADO ~ OPTIMO  RECUPERADO

(@) (©) d=b*c e=a*b d-e
RUC SOCIEDADES 0:14:00 353 0:06:00 35:18:00 82:22:00 47:04:00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.1.1.5. Verificacion en linea de requisitos para exoneracion, reduccion y rebaja

del impuesto a los vehiculos motorizados e impuesto ambiental

El inconveniente en el proceso de vehiculos es similar al de RUC por la duplicidad de los
requisitos solicitados a los contribuyentes, por tal motivo la propuesta para la exoneracion,
reduccion y rebaja especial del impuesto fiscal y la exoneracion del impuesto ambiental radica en

la verificacion de ciertos requisitos en linea para evitar duplicidad en la informacién requerida.
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Tabla 24. Propuesta de verificacion en linea de requisitos para exoneracidon, reduccién o rebaja especial del IPVM y exoneracién del IACV

REQUISITOS BASICOS: se presentan en todos los casos EEEEEET
Mombre del Requisito Detalle del requisito Forma d_e’ [erificacidn en linea con paginas del Estado
presentacion u Organismos competentes]
Solicitud FORMULARIO VEH-02 riginal
_ - . Cédula de ciudadania o Fasaporte HeQ'St_'o Civil
Documento de identificacion Capia [http:twww registrocivil. gob.ec)
Certificada d " P Consejo Macional Electoral
Documento de votacidn ertificade de votacion [httpodtene. gob.ec)
wehiculos matriculados PAatricula Original y copia Pagina de la entidad que regule el transito
Documento soporte de la propiedad | Vehiculos nuewas adquiridas en territario Factura de compra
del vehiculo nacional P Criginal y copia SRI [Comprobantes electrdnicos)
[egin el caso) Wehiculos nuevos adquiridos en el CAMY o OALL o, Criginal y copia [httpetwww.sri.gob.es]
euterior DAl o FANY Crigin al
REQUISITOS ESPECIFICOS: segun el tipo de beneficio que comesponda
Forma de PROPUESTA
Detalle del Requisito presentacidn [Werificacidn en linea)
Exoneracidnireduscion del 1002 u 302 del cPDer;Etse:t::u?:’:g:;::l’t:‘é:si?ooy(ilrl:r:::::e:aﬂlb'llllc;':e famide par la sutcridad Agencia Macional de Transito
- - X s s X et A _ blicolo, ) Ciriginal i
Wehi culo's d_eslmados a_l Transporte I.qn-'rﬁi:’i:elif:ll y enoneracion del 10022 del Imp. Certificacion de Fecha de ingreso del tramite emitido por la autoridad niginaty sopla [httpedfwww ant.gob.ec)
P“lT"co ?ie I'-'*_‘s*"'le'c“:'s . competente [siel titula habilitante se encuentra en trimite] o Documento emitido por QUIELE
[esco a';_:;“éz'“:";:js;:? ydemas Exoneracidn del 10022 del Impuesta Fiscal
[Choferes profesionales: arazén de un Licencia de manejo profesional Agencia Nacional de Transito
wehicula por titular] [httpedfwww. ant.gob.ec)
FPermiso de Operacidn o Documento habilitante [emtido por la autaridad
Wehiculos destinados al Transporte Exonelaclo_nheducclon del 10032 1 5052 del competente que regule el trinsito y transparte plblicol o, i Original y copis Agencia hjlaclonal de Transito
abli d d Impuesto Fiscal Certificacion de Fecha de ingreso del tramite emitido por la autoridad [httpedfwww ant.gob.ec)
: pu dlco Ie |cat"tga'l3e§a Ta' i competente [=i el titulo habilitante se encuentra en tramite] o Documento emitido por GLIFLE
[autorizado pz:__‘:_‘ nestelrnc:]on & ranste e oneracidn del 1006 del Impuesto Fizcal
& [Choferes profesionales: arazdn de un Licencia de manejo profesional Agencia Macional de Transito
wehicula por titular] [hetpedfwww. ant.gob.ec)
¥ehiculos destinados ¥erificacion en sistemas del SRI:
exzclusivamente a la actividad Feduccidn del 2024 del Impuesta Fiscal y ® Actividad productiva registrada en el FUC
productiva Encneracion del 10052 del Impuesto " Estar al dia en las obligaciones tributarias
[mas de 1 toneladal Ambiental - Autorizacion vigente de Comp. Venta
Yehiculos de propiedad de Fiebaja especial de USD $ 2000 del avalio Ministerio de Salud Piblica
personas con discapacidad yexcedente del Impuesta Fiscal y Documento emitido por la autoridad competente que acredite la discapacidad, tipoy [httpod v salud goboec)
- y Exoneracicn del 10003 del Impuesto porcentaje o CONADIS
[1wehiculo por titular] '* - .
Ambiental [http:wmee consejodizzapacidades.gob.ec)
~ Documento emitido por la autoridad competente que acredite la Ministerio de Salud Piblica
N . o | discapacidad, tipo 5 porcentaje [httpodfwww. zalud goboes]
. - Reb. | de IS0 4 2000 del I - M - . - s
Yehiculos destinados al traslado de :x:;;::f’et’:lme uest:Fiscal = analia] . Cédula de identidad del padre o madre o Juicio de interdiccion para o CONADIS
personas con discapacidad gExonelacic’m del IDFEI? del I uesgto representante legal [Fadre, madre o representante legal); o, Original y copia [http:wmee consejodizzapacidades.gob.ec)
[1wehicula por titular) Ambiental " P " Declaracidn juramentada en la que conste que el vehiculo esta destinado Registro Ci paraidentificacion de
para el uso g traslado de la persona con discapacidad [Tercero que realice el Lerceros
trasladol [http:Mwww registrocivil.gob.ec]
Ministerio de Salud Pablica
Ambulancias y Hospitales rodantes 1002 del Impuesto Ambiental Autorizacidn vigente emitida por el Ministerio de Salud Fiblica Criginal y copia [htkpod M. salud.gobuec)
o Documento emitido por GUIPLE
¥ehiculos clasicos Exoneracidn 1003 del Impuesta Ambiental|  Certificacidn emitida por la autoridad competente que regula el trinsita y transporke plblico Crriginal y copia
¥Yehiculos del Sector piblico Exaneracian del 10034 del Impuesto Fiscal Werificacion de en el_sistema de FELIC:en_Ia
y Ambiental Fresentacidn de requisitos bisicos gue conste como entidad del Sector pdblico
¥ehiculos que pertenecen al Plan  |Exzoneracionfreduccion del 1003 u 8022 de * Certificado de chatarrizacidn
de Renovacidn del parque wehiculos destinados al transparte * Habilitacidn vigente para prestar el serviciopdblico emitido por la autoridad competente de la Criginal y copia
automotor §y Chatarrizacidon pilblico unidad chatarrizada
Rebaij. ial de USD 4 3000 del i Fegistra Lilb
ebaja especial de el avalio . o
Tercera edad . N - . o [www registrocivil gob.ec)
{1 wehiculo por ttular] y Exc!nelaclon del 1003 del Impuesto Frezentacidn de requisitos basicos Eiefstin ¢ inpreses n P mERs Cn
Ambiental sistemas del SBI
¥Yehiculos de propiedad de
Organismos Internacionales y Exoneracidn del 10022 del Imp. Fiscaly Fresentacidn de requisitos basicas Ministerio de Relaciones Exteri
Diplomaticos Enaoneracidn del 10022 del Imp. Ambiental [hErped e cancilleria. gob.ec)
Wehiculos de propiedad de SOLCA. | g, oo cicn del 1005 del Imp. Fiscal y . . L Werificacicn de |a propiedad de vehiculas en
Cruz Roja Ecuatoriana y Junta de N Preszentacidn de requisitos basicos N
Beneficencia de Guayaquil Ambiental los sitemas del SR
_____Senelicencia 0 auayaguil

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza



Explicacion: Al acercarse un contribuyente (cuya actividad es el servicio de transporte) a las
dependencias del SRI, solo portaria los fisicos de ciertos documentos basicos puesto que la mayoria
los verificaria en linea el funcionario de ventanilla en linea con los link de los organismos

competentes.

Ejemplo: Si se presenta un contribuyente transportista para solicitar la exoneracion del 100%
del pago del impuesto fiscal y ambiental por chofer profesional, portaria inicamente el fisico de su
cédula de identidad, el resto de documentos como: certificado de votacién, matricula, permiso de
operacion, licencia profesional los verificara el agente tributario mediante la revision en linea de

dichos documentos a través de los link a los organismos competentes.

Para cierto tipo de particularidades como concesion de permisos de operacidén temporales, el

organismo competente podria enviarlos por QUIPUX para la verificacién en el SRI

A continuacién se describe el tiempo recuperado resultante de la reduccién del tiempo de atencién
con respecto al 6ptimo, demostrando de esta manera que se podria recuperar 35 horas mensuales
(2100 min) que dividido para los 20 funcionarios promedio dan 105 min por funcionario al mes,

es decir 5,25 min al dia que recupera cada servidor.

Tabla 25. Tiempo recuperado aplicando la propuesta de exoneracion, reduccion o rebaja especial del IPVM y exoneracién del IACV

TIEMPO

OPTIMO DE TURNOS TIEMPO DE TIEMPO TIEMPO TIEMPO

CATEGORIAS ATENCION ATENDIDOS = ATENCION UTILIZADO OPTIMO RECUPERADO

(@ (o) d=b*c e=a*b d-e
VEHICULOS 0:07:42 2929 0:06:58 340:05:22 375:53:18 35:47:56

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.1.2. Implementacion de la matriz de productividad en el CAT Guayaquil y

acceso compartido al software de cobranzas

Para realizar una medicién y evaluaciéon mas técnica de las consultas a través de este medio, se
propone la utilizacién de la matriz de productividad CAT en el centro de operaciones de Guayaquil
la cual permitird ingresar los datos obtenidos en el control del centro atencién telefénica y

generara los resultados de manera automatica.
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SERVICIO

INFORMACION

Tabla 26. Matriz de productividad CAT propuesta

FACTOR % | ‘Tono | Evaluacion
s 25,0%:|Llamada Contestada 3 Excelente
10,00% 25,0% | Contesta Oporiunamente 8l 10,00% 2 Muy Bueno |
2,00%)| 5,0%|Saludo 3 3 3 100% 2,00% 1 Bueno |
8,00%| 20,0%|Solicitud de la Informacion | 3 3 3 100% 8,00% 0 Regular |
4,00%) 10,0%|Escucha Activa 3 3 3 1007 4,00%
1,00%| 2.5%|Espera 3 3 3 1007 1.00% Nomenclaiura
10,0%|Comunicacion Eectiva 3 3 3 100% 4,00% Tono 1L
2.5%|Despedida 3 3 3 : Vocalizacion |VC
Protocolo  [PRTC

Veraz

35%|Clara

18,00%

30%|Concisa

18,00%

Fuente: Direccién Nacional - SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

El detalle de cada uno de los factores que contiene la matriz se explica a continuacion:

Tabla 27. Parametros de la matriz de productividad CAT propuesta

FACTOR

Vocalizacion

Protocolo

Llamada Aquellas llamadas que el teleoperador deja
contestada de contestar. N/A N/A N/A
opof‘?:r::fntinte Tiempo méximo permitido 5 segundos N/A N/A N/A
Saludo Cumplimiento del saludo inicial
Solicitud de la | Solicitud de informacién al contribuyente,
informacion necesaria para brindar la atencidn.
Centrar voluntariamente toda la atencién de
Escucha activa |la mente sobre la actividad que se esté
realizando. Articular
Cumplimiento de protocolo Grado de claramelnte las
FAner (D)= Cumpl¥m¥ento de 1/3 elevacion voca e:,
(2)= Cumplimiento de 2/3 de un consonantes y
(3)= Cumplimiento total sonido, silabas de las
. ) — debe ser | PAlabraspara | De acuerdo a
Comunicacion | Hablar con claridad y efectividad, asi como amable hacerlas la politica de
efectiva transmitir las ideas (lenguaje adecuado) inteligibles atencién al
Despedida y culminacién de la llamada. ciudadano
(0)=Incumplimiento total
Despedida (1)= Cumplimiento de 1/3
(2)= Cumplimiento de 2/3
(3)= Cumplimiento total
Informacién o dato que se ha comprobado
Veraz .
su autenticidad.
Organizar adecuadamente la informacién
Clara para que el ciudadano comprenda el
contenido sin mayores percances.
Concisa Exponer la idea con la més exacta precision.

Fuente: Direccién Nacional -

SRI

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Para el control de calidad, la medicién y evaluacion se basara en dos aspectos: servicio (40%) e

informacion (60%). Parala medicién del servicio se aplicara la matriz de cumplimiento de servicios

CAT (Apéndice B, formulario B6), el mismo que permitird determinar la calificacién en forma

automatica.
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Una vez culminada la medicién y evaluacién de las llamadas, el responsable del control
elaborara el informe de control de procesos, tiempos y servicios, el mismo que identificara los

factores que afectan el servicio del canal telefénico y efectuara las recomendaciones pertinentes.

El supervisor del CAT realizara la retroalimentacion y correctivos del caso a los servidores que
se encuentren inmersos en errores u observaciones. Es importante que la periodicidad para la
medicién y evaluacion se realice una vez al mes para lograr monitorear el servicio de una manera

constante y los resultados obtenidos ayuden a la toma de decisiones.

Tabla 28. Periodicidad de la medicién y evaluacién del CAT

R AD A DICO A A 0
RESPONSABLE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Supervisor CAT X X X X X X X X X X X X
Jefe Dep. asistencia X X X X
al contribuyente

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Como segundo punto es necesario la unificacién del software de medicién de las consultas
telefonicas de la central de Guayaquil con la de Riobamba para que exista uniformidad en la
informacion otorgada con respecto a los procesos de gestion de cobro en ambas centrales, siendo
necesario que el software sea compartido a través de la misma plataforma tecnolégica, lo cual
permitird mejorar el servicio en ambos centros de atencion. Para efectuar lo mencionado en la

propuesta se requiere de los siguientes recursos:

e Adquisicién de la licencia (empresa TELALCA)
e Configuracién del software (empresa TELALCA)

e  Pruebas del sistema

5.1.1.3. Formulario de mediciéon de los servicios en linea e incorporacion de

nuevas herramientas en la web institucional

a) Formulario de medicién de los servicios en linea

Al ser la pagina web uno de los aspectos mas relevantes para el proceso de satisfaccion del
contribuyente, es necesario la medicidon y evaluaciéon de la misma a través de la informacion

contenida en los siguientes enlaces:

e  Guia bésica tributaria.

e Formularios y solicitudes.
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e Informacién sobre impuestos.
e Devoluciones sobre impuestos.

e Servicios en linea.

Por tanto la propuesta para este servicio establece los siguientes puntos:

Criterios de evaluacion

Para realizar la evaluacién de la informacién contemplada en el portal web institucional, se

deben considerar los siguientes criterios:

e Oportunidad.- La informacion debe estar disponible de acuerdo a la periodicidad o
tiempo de demanda por parte de los ciudadanos.

e (Claridad.- El contenido de la informacion debe ser claro y conciso.

e Objetividad.- La informacién no debe ser sesgada, ni constituir un elemento
desinformador. Una informacion sesgada o parcial carece de utilidad y representa un
riesgo para los diferentes procesos de la Administracién Tributaria.

e Integridad.- La informaciéon debe brindar seguridad y confiabilidad, no debe ser
modificada por personas ajenas a su administracion o creacion.

e Utilidad.- Es la capacidad de satisfacer las necesidades informativas de los ciudadanos

y depende en gran medida del tipo de usuario al que vaya dirigida esa informacién.

Periodicidad

La medicidn y evaluacién del portal web se realizara de acuerdo a la siguiente periodicidad:

e Trimestral

e Controles aleatorios

Medicidn y evaluacion de servicios en linea

La calidad de la informacién colocada en el portal web institucional se evaluara desde
diferentes perspectivas, aunque la mas generalizada es aquella que se centra en la satisfaccién del
ciudadano/contribuyente, y en el analisis y la valoracion de una serie de criterios que deben estar
presentes en los contenidos proporcionados en el entorno digital. Para el efecto, el evaluador
utilizara el Formulario de evaluacién de servicios en linea, detallado en el (Apéndice B, formulario

B2), el cual contempla los siguientes aspectos:
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e Accesibilidad

e Navegabilidad

e Contenido de la informacion

e Actualizacion de la informacion
e Duracidn de la transaccion

e Observaciones y recomendaciones

El procesamiento de los resultados del control, se rige en base a los parametros evaluados, que
sirven para determinar la calificacién en forma automatica. Los pardmetros que se cumplan se

califican con 100, caso contrario su equivalencia es 0.

b) Incorporacién de nuevas herramientas en la web institucional

Como punto adicional se debe manifestar que el SRI debe redisefiar su pagina web de tal
manera que brinde una interfaz mas amigable y permita la localizacidn rapida de los accesos que
el contribuyente requiere, as{ mismo se plantea incrementar algunas herramientas que permitan

llegar de una manera mas directa a los contribuyentes:

Tabla 29. Servicios adicionales propuestos para el portal web del SRI

Personal/R
ecurso
requerido

Servicio

ofrecido Periodicidad

N Herramienta

Descripcion

Respuestas Un asesor en la web brinda asistencia
. directas a las | 1 servidor - inmediata a consultas efectuadas por
Chat virtual P diario . .
consultas publico los contribuyentes en horario de 14:00
tributarias. al17:00
En la pagina web institucional en una
fecha definida y durante un lapso de
tiempo determinado, la Administracion
Temas Tributaria plantea un tema al cual los
- . . contribuyentes interesados pueden
Foro de tributarios 1 servidor . .
. iy P quincenal acceder y realizar preguntas las
discusion | para publico . .
. 0 mismas que seran solventadas por un
discusion . .
agente y discutidas por cada uno de los
usuarios, permitiendo de esta manera
una conjunciéon de ideas y buscar
soluciones en grupo.
Componente incluido en la pagina web
0z or medio del cual el contribuyente
Buscador | Obtencién de P Y
. X Component puede obtener la base legal de los
inteligente |la base legal P . . )
. . ede permanente | términos incluidos para la busqueda,
de base legal | tributaria al .
. b . software referentes a: Ley de Régimen
tributaria | instante . :
Tributario Interno, Reglamento a la
Ley, Resoluciones, entre otros
. Publicacién Las nuevas resoluciones seran
Resoluciones . P
- . de las nuevas . . publicadas en la pagina web
tributarias al . ninguno esporadico S s
. resoluciones institucional luego de su publicacién
instante i . . : . e
tributarias inmediata en el Registro Oficial

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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5.1.2. Propuesta de un plan de comunicacion efectiva a través de internet, redes

sociales y mensajes de texto

El Departamento Nacional de Comunicaciéon del SRI no solo es el responsable de la
comunicacién y la imagen institucional a través de la pagina web, medios escritos, televisivos,
afiches o ruedas de prensa, sino también el encargado del manejo de las redes sociales, cuentas y
claves de acceso para difusidn a los contribuyentes, sin embargo por la diversidad de informacion
que se debe manejar a través de estas herramientas, debe autorizar el uso de las mismas a
funcionarios de otros departamentos para difundir informacién concerniente a sus areas

competentes, [27].

Puesto que una de las prioridades del CRM es estar en permanente contacto con los
contribuyentes, se propone el siguiente plan de comunicacién a través de las herramientas
tecnoldgicas mas usadas en la actualidad para mantener a los contribuyentes enterados sobre las
diversas actividades que realiza el SRI, asi como informacién importante con respecto a sus

tributos.
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Herramienta

Tabla 30. Difusién de informacién a través de internet, redes sociales y mensajes de texto

Informacion a difundir

Departamento

Periodicidad

Responsable

Boletines de prensa diario
Cambios en la normativa esporadico
Beneficios tributarios L mensual
= — Comunicacion -
Tasas de interés vigente trimestral
Entrevistas del Director(a) General semanal
Facebook I, - - :
Difusion y lanzamiento de loteria tributaria semestral
Brigadas méviles mensual
Ferias ciudadanas Dep. Asistencia mensual
Cronograma de capacitaciones al Contribuyente semanal
Calendario tributario mensual
Ruedas de prensa
Cambios en la normativa tributaria
Twitter ’N »W' Entrevistas en medios de comunicacion Comunicacién | permanente
‘ Difusién y lanzamiento de loteria tributaria
Noticias tributarias de impacto
Campaiias sobre tributos
Tutoriales
Salas de prensa
Yo u Tu he Entrevistas del Director(a) General en L
Youtube . Ny Comunicacién permanente
medios de comunicacién
Difusion de la participacién del grupo
teatral del SRI
Informacion sobre beneficios tributarios
Instagram 1 Publicacion de fotografias para promocién C s
- - Comunicaciéon semanal
(gratuito) de campanas del SRI
Goxc >glc places Incluir a las agencias del SRI en GOOGLE
Google . .
PLACES para que los diversos usuarios de C s
places . . Comunicacién una sola vez
(eratuito) Google localicen las oficinas de la
g Administracién Tributaria
N . . Gestion
Obligaciones pendientes del contribuyente ) .
g P Y Tributaria
Deudas firmes Dep. de Cobro
Correo E-mail Resoluci d imient 1 C icaci6 semanal
electrénico esoluciones de conocimiento genera omunicacién
L Dep. Asistencia
Cronograma de capacitaciones ;
al Contribuyente
Informacién tributaria Comunicacién
L . . Gestion
Obligaciones pendientes del contribuyente . .
Mensajes de SMS Tributaria semanal
texto Deudas firmes Dep. de Cobro
Informacién tributaria de interés Comunicacién trimestral

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

No solo es necesario que el Servicio de Rentas Internas posea cuentas especificas para cada uno

de estos canales de comunicacidn, sino es mas importante incrementar el nimero de seguidores y

usuarios a través de informacién actual, novedosa e interesante transmitida en tiempo real de

acuerdo a las caracteristicas que ofrecen estos medios, asi como la difusién de los canales en linea,

por tal motivo se describen las siguientes estrategias de financiamiento ante las limitaciones

presupuestarias del sector publico para publicitar el uso de estos canales de comunicacion:
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Tabla 31. Estrategias de difusién de los canales electrénicos

Estrategia Convenios Institucionales Periodicidad

Promocionar por medio de la web ..

I P Servicio de Rentas Internas permanente
institucional
Publicar permanentemente a través de la -

2 : . Servicio de Rentas Internas permanente
cartelera general informativa
Enviar correos electréonicos a la base de ..

3 . . Servicio de Rentas Internas semanal
contribuyentes registrados
Promocionar a través de videos mostrados

4 | en los televisores ubicados en cada una de | Servicio de Rentas Internas diario
las agencias

5 | Difundir por medio de las ferias ciudadanas Gobernacion 3 veces al mes
Informar mediante la realizacion de .

6 . et Servicio de Rentas Internas 3 veces al mes
brigadas moéviles

7 Comunicar a través de espacios radiales | Principales medios de semanal
gratuitos comunicacién radiales
Efectuar charlas, conferencias, casas . . an T

. Universidades publicas y
8 |abiertas a alumnos y personal docente en . mensual
. . privadas

universidades
Organizar  charlas, conferencias a . .

9 . Colegios profesionales mensual
profesionales
Divulgar en espacios comunitarios con|,,. . .

. Ministerio de

10 | computadores de facil acceso para la Telecomunicaciones mensual

poblacién (INFOCENTROS)

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.3. Propuesta de elaboracion de indicadores de gestion para evaluar los

canales de atencion y el desempeiio de los servidores involucrados en la

prestacion del servicio

A efectos de obtener resultados satisfactorios y mejorar continuamente el servicio de los
canales de atencion, es necesario el monitoreo periédico de los indicadores por parte de los
responsables lo que permitira detectar los puntos débiles y efectuar las correcciones necesarias

para sus mejoras a futuro.

5.1.3.1. Indicadores para el canal presencial

Permiten evaluar el servicio brindado al contribuyente a través de dispositivos calificadores
situados en cada una las ventanillas a la vista del contribuyente, asi como la efectividad del agente

tributario con respecto al tiempo de atencién.

68



Tabla 32. Propuesta de medicién y evaluacién del servicio en ventanillas

0,
. .. | (X Calif. Serv. Excelente + | Establece la calidad del Sup.erar RGN

Calificacié . . . el nivel de

X Calif. Serv. Muy buena) / | servicio brindado por el . iy
n del . . . calificacion mensual

. . Total de contribuyentes funcionario al Luego de un

servicio . : Excelente y Muy

atendidos contribuyente Buena mes de
Porcentaje | (X de turnos atendidos por | Es el valor relativo Lr;gp;legr;elgta
de servidor)*(Tiempo obtenido en base al calculo | Superar el 90% del ropuesta
efectividad | promedio éptimo de del tiempo de atencién | nivel de efectividad mensual | PTP
por atencion) / X Tiempo 6ptimo total, en relacién al | del servidor
usuario utilizado total tiempo utilizado total.

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.3.2. Indicadores para el centro de atencion telefénica

Reflejan la gestion eficiente de los teleoperadores con respecto a las llamadas telefénicas y la

productividad del personal.

Tabla 33. Indicadores de gestion propuestos para el CAT

INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

esperado del mes

de dias descontado
vacaciones y permisos
justificados por el tiempo
de jornada (06:00:00)

<100% =el
. teleoperador no es
Tiempo Tot?l de tiempo Mide el porcentaje de Hacel Luego de un productivo
P o6ptimo esperado . - 100% del mes de
optimo de . tiempo 6ptimo de . P . ..
ye / Total de tiempo - tiempo 6ptimo | implementacién _
atencion i atencion Ky >100% =el
utilizado de atencién de la propuesta
teleoperador es
productivo
Mide el porcentaje de
Tiempo Total de tiempo tiempo utilizado para | Sobrepasarel | Luegodeun Eermlte identificar
i o atender las llamadas con | 90% del mes de tiempos
utilizado para | utilizado / Total - . . | .
. . . el tiempo que estuvo |tiempo implementacién | improductivos del
llamadas tiempo disponible . . 1 .
realmente disponible en | utilizado de la propuesta | servidor.
el periodo
Permite realizar un
Mide la relacién del total analisis de
de tiempo utilizado para productividad del
realizar las transacciones teleoperador en
Total de tiempo del periodo con el total Sobrepasar el Luego de un relacion a los dias que
Productividad | utilizado / total del tiempo esperado del 90% cfe mes de viene a laborar. Puede
en el periodo | del tiempo mes , es decir el nimero SR implementacion | darse el caso que un
productividad

de la propuesta

teleoperador puede
venir a trabajar 21
dias pero tener una
productividad de 15
dias.

Productividad
promedio

(Tiempo dptimo
de atencion +

Tiempo utilizado Mide la productividad
para llamadas + promedio del
teleoperador

Productividad en
el periodo) / 3

Sobrepasar el
90% de
productividad

Luego de un
mes de
implementacién
de la propuesta

Promedio de las 3
productividades

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

69



Tabla 34. Calculo de tiempos utilizados y 6ptimos del CAT

| FACTORES PRELIMINARES PARA CALCULO DE INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD

Se considera al tiempo promedio de las
llamadas recibidas por el teleoperador

Tiempo promedio de
atencién llamadas entrantes

tiempo utilizado en llamadas entrantes /
cantidad de llamadas entrantes

Tiempo promedio de
atencién llamadas salientes

tiempo utilizado en llamadas salientes /
cantidad de llamadas salientes

Se considera al tiempo promedio de las
llamadas realizadas por el teleoperador

Tiempo utilizado en atencion
de correos

Cantidad de correos * tiempo promedio
de atencién de correos

Se considera al tiempo utilizado total por
el teleoperador para la atencién de correos

Total de tiempo utilizado

tiempo utilizado en llamadas entrantes +
tiempo utilizado en llamadas salientes +
tiempo utilizado para atencién de correos

Total de tiempo utilizado por el
teleoperador en atencion de llamadas
entrantes, salientes y utilizacion de correo

Total de tiempo 6ptimo
esperado llamadas entrantes

cantidad de llamadas entrantes * tiempo
promedio de llamada entrante

Total de tiempo 6ptimo esperado por las
llamadas recibidas por el teleoperador

Total de tiempo 6ptimo
esperado llamadas salientes

cantidad de llamadas salientes * tiempo
promedio de llamada saliente

Total de tiempo 6ptimo esperado por las
llamadas realizadas por el teleoperador

correos

Total de tiempo 6ptimo
esperado de atencién de

cantidad de correos * tiempo promedio de
atencion de correos

Total de tiempo 6ptimo esperado para la
atencion de correos por parte del

teleoperador

esperado

Total de tiempo 6ptimo

Total de tiempo dptimo esperado
llamadas entrantes + Total de tiempo
optimo esperado llamadas salientes +
Total de tiempo dptimo esperado de
atencion de correos

Total de tiempo 6ptimo esperado por
parte del teleoperador en atencion de
llamadas entrantes, salientes y utilizacién

de correos

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.3.3. Indicadores para los servicios en linea

Diversos factores tienen influencia en el manejo de un sitio web los cuales deben ser observados

para garantizar la funcionalidad, facilidad de uso y la eficiencia de la pagina. A continuacidon se

presentan indicadores que permiten evaluar varios aspectos del sitio web.

Tabla 35. Indicadores de medicién propuestos para los servicios en linea

TIEMPOS DE RESPUESTA
. . - Se considera desde el momento | Superar el 85% de
Tiempo de Num ingresos a la pagina . . ) : Desde la
res del d del ti e en que se ejecuta el link a: ingresos a la il i
puesta de entro del tiempo 6ptimo : e implementacion
portal web / Num ingresos a la pagina www.sri.gob.ec hasta que se PEAITEED GO de la propuesta
cargue totalmente la pagina del tiempo 6ptimo
Tiempo de Num Ingresos al link Superar el 85% de
respuesta del consultado dentro del Desc.ie el .moment.o en que se ingresos al link pesde la s
. . . realiza clic en el link consultado implementacién
servicio tiempo éptimo / Num hasta que se careue totalmente consultado dentro de la propuesta
consultado ingresos al link 4 g del tiempo 6ptimo prop
OTROS ASPECTOS
¥ Factores de Capacidad de acceso ala web y Desde la
Superar la
Accesibilidad | accesibilidad) / (3*Total a sus contenidos por todos los P o2 implementacion
. . calificacién de 70
contribuyentes) usuarios de la propuesta
(2 Factores de E:dzrfli)a]ﬁ‘zddzlslelgze;:;;l ; or Superar la Desde la
Navegabilidad | navegabilidad) / (4*Total para desp p P o2 implementacion
> todas las paginas que calificacién de 70
contribuyentes) s de la propuesta
componen el sitio web
Contenido de la (2 Fa§tores de.(iontemdo Se refiere a la utilidad de la Superar la pesde la s
. oy de la informacién) / : . . . o implementacion
informacion « . informacién para el usuario calificacién de 70
(5*Total contribuyentes) de la propuesta
(2 Factores de Se refiere a que la informacién Desde la
Actualizacioén de | actualizacion de la que presenta la pagina se Superar la implementacién
la informacion | informacién) / (2*Total encuentra actualizada calificacién de 70 | de la propuesta
contribuyentes) oportunamente

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

70




El modelo de gestion CRM permite la interaccion directa de la Administraciéon Tributaria con

los contribuyentes en todos los canales de atencién, mejorando la calidad del servicio, es asi que se

presenta un resumen comparativo de los procesos del actual modelo de gestiéon del SRI con el

modelo CRM propuesto:

Ne°

Tabla 36. Matriz comparativa del modelo de gestién actual y el modelo de gestién CRM propuesto

Componente

Modelo de gestion actual
CANAL PRESENCIAL

Modelo de gestion CRM

Cartelera general

1. Espacio de la cartelera informativa no
utilizado correctamente.

2. No se presentan todos los requisitos para
los tipos de tramites mas utilizados.

Distribuye de manera dptima los elementos
de la cartelera general informativa con
informacién actual y promueve de manera

informativa 3. No se actualiza la informacién . e g .
especial la utilizacién de las herramientas del
constantemente. P
L canal electrénico
4. No se promueve la utilizacién del canal

electrénico
Counter de Dificultad en la asistencia al contribuyente | Mejora la asistencia al contribuyente y
informacion y demora en la entrega de turnos rapidez en la atencién

Ausencia del
personal de
ventanilla

Tiempos de espera altos en horas pico

1. Reduce los tiempos de espera.
2. Serecupera un 5% del tiempo no
producido.

Inscripcién /
actualizacion de
RUC

Tiempos de atencién sobrepasan los tiempos
Optimos

Personas naturales

Tiempo 6ptimo: 0:09:00

Tiempo de atencién: 0:13:00

Sociedades

Tiempo 6ptimo: 0:14:00

Tiempo de atencién: 0:21:00

Reduce los tiempos de atencion:

Personas naturales
Tiempo 6ptimo: 0:09:00
Tiempo de atencién: 0:06:00
Sociedades

Tiempo 6ptimo: 0:14:00
Tiempo de atencién: 0:06:00

Exoneracion,
reduccién y rebaja
del impuesto a los
vehiculos
motorizados e
impuesto ambiental

1. Tiempos de atencién sobrepasan los tiempos
Optimos:
Vehiculos
Tiempo 6ptimo: 0:07:00
Tiempo de atencién: 0:10:00
2. Duplicidad de requisitos.

1. Reduce los tiempos de atencién:

Vehiculos

Tiempo 6ptimo: 0:07:00

Tiempo de atencién: 0:06:00
2. Simplificacion de requisitos.

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

Procesos de
medicion del
servicio del CAT

No existe unificaciéon de los procesos del
control de calidad del servicio del CAT de
Riobamba y Guayaquil

Unificaciéon de procesos entre el CAT
Riobamba y CAT Guayaquil: matriz de
productividad en el CAT Guayaquil y acceso
compartido al software de gestién de cobro

CANAL ELECTRONICO

Servicios en linea

No se efectiia medicion de los componentes
en linea

Incorpora en la web el formulario de
evaluacion de los servicios en linea

Pagina web

Carencia de ciertos componentes en la web
institucional

Incluye servicios adicionales a la pagina web:
chat, foro de discusion, buscador inteligente
de base legal tributaria, publicaciéon de
nuevas resoluciones al instante

Redes sociales,
cuentas en otras
herramientas, correo
electroénico y
mensajes de texto

El SRI posee cuentas en: facebook, twitter,
youtube con limitado nimero de seguidores

1. Establece un plan de difusién de herramientas
de comunicacidn para potencializar las cuentas e
instrumentos existentes e incorporar nuevas
herramientas. 2. Incrementa el nimero de
seguidores o usuarios a las cuentas del SRI

Indicadores de
gestion

Canal presencial
No se toma en cuenta la calidad del servicio si
no la reduccién de los tiempos de espera

Centro de atencion telefonica CAT
Guayaquil
Limitados indicadores de gestién

Canal electrénico
No existen indicadores para evaluar los
servicios en linea

Canal presencial
Se evaliia y da prioridad a la calidad del servicio.
Se mide la efectividad del servicio.

Centro de atencion telefonica CAT Guayaquil
Establece indicadores de productividad del
personal

Canal electrénico

Mide los tiempos de respuesta de las
aplicaciones asi como la accesibilidad,
navegabilidad, contenido de la informacién y
actualizacién de la informacién

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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5.1.4. Tiempo de implementacion de la propuesta

El modelo de gestion CRM propuesto se encuentra segmentado en tres canales: el presencial, el
centro de atencion telefonica y el electrénico, cada uno de los cuales contiene propuestas para
solventar los puntos criticos detectados en la etapa de diagndstico, los mismos que conllevan un

tiempo de implementacion aproximado de 3 meses (12 semanas), como se detalla a continuacion:

Tabla 37. Cronograma de implementacion del modelo de gestién

SEMANAS
N° PROPUESTA
112 (3|4]|5(6(7|8]9|10 |11 |12

1 Distribucion de los elementos de la cartelera general

informativa
2 Capacitacion, supervision y evaluaciéon del servidor

del counter de informacién
3 Matriz de contingencia para ausencia del personal

de ventanilla
4 Verificacion en linea de requisitos para

inscripcidn/actualizacién de RUC

Verificacion en linea de requisitos para Exoneracion,
5 |reduccidon y rebaja del impuesto a los vehiculos
motorizados e impuesto ambiental

Implementacion de la matriz de productividad en el
6 | CAT Guayaquil y acceso compartido al software de
gestion de cobro

Inclusion del formulario de evaluacion de los

7 L , .
servicios en linea en la pagina web

8 Incorporacién de chat, foro de discusién, buscador
inteligente de base legal tributaria

9 Plan de comunicacién efectiva a través de internet,

redes sociales y mensajes de texto

Indicadores de gestion para evaluar los canales de
10 |atencion y el desempefio de los servidores
involucrados en la prestacién del servicio

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

5.1.5. Analisis costo-beneficio del modelo

El costo de implementacién del modelo de gestion propuesto asciende a USD $ 10.912,00 del
cual el mayor rubro corresponde al centro de atencidn telefénica y canal electrénico por la
configuracion del software e incorporaciéon de nuevos componentes en la web, dandole un valor
agregado a estos canales para la interaccion al instante con los contribuyentes. A continuacién se

describe los costos anuales de cada punto mencionado en la propuesta:
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1. Distribucion de los elementos de la cartelera general informativa

Tabla 38. Costo de implementacién de propuesta de cartelera informativa

. Costo Costo

Elemento centckal unitario total

(a) (b) (a*b)
Hojas de papel bond 200 $0,02 $ 4,00
Impresion de afiches 200 $0,04 $ 8,00
TO $12,00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

2. Capacitacion, supervision y evaluacion del servidor del counter de informacién

Tabla 39. Costo de implementacién de propuesta del counter de informacioén

Actividad Responsable Costo total
Capacitacion Perso-nal-c!e $0,00
capacitacion
o Jefe
Supervision D] $0,00
Evaluacidn del servidor publico S5 $0,00
Departamental
TOTAL $0,00

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

3. Matriz de contingencia para ausencia de personal de ventanillas

Tabla 40. Costo de implementacién de propuesta de la matriz de contingencia

A Costo

Actividad Responsable total
Reunion del Jefe del Dep. Asistencia al Jefes $0,00

Contribuyente con los Jefes departamentales | departamentales ’

. o Jefes
Asignacion de back up por departamento flevrmeTes $0,00
Solicitud de roles para acceso a los sistemas lfgizs $0,00
departamentales
Ny Personal de

Capacitacion al personal de apoyo capacitacion $0,00
TOTAL . $0,00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

4. Verificacion en linea de requisitos para inscripcién/actualizaciéon de RUC

Tabla 41. Costo de implementacién de verificacién en linea para Inscripcién/actualizacion de RUC

Elaborado por: Geovanny Espinoza

. Horas Num Costo
Actividad Responsable empleadas | funcionarios | total
Capacitacion a los Personal de 4 24 $0,00

agentes tributarios capacitaciéon
TOTAL  $0,00 |

Fuente: Investigacion propia




Verificacion en linea de requisitos para exoneracion, reduccion y rebaja del

impuesto a los vehiculos motorizados e impuesto ambiental

Tabla 42. Costo de implementacion de verificacion en linea para vehiculos

Horas Num Costo

getiuiiad RESEoL empleadas | funcionarios total

Capacitacion a los Personal de 5 24 $0,00

agentes tributarios capacitacion
TOTAL $0,00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

6. Implementacion de la matriz de productividad en el CAT Guayaquil y acceso
compartido al software de gestion de cobro
Tabla 43. Costo de implementacién de la matriz de productividad y software para el CAT Guayaquil
Actividad Responsable Costo total
Jefe Nacional de
Implementacion de matriz de productividad Asistencia al $0,00
Contribuyente
Adquisicién de una nueva licencia (Empresa | Administrativo- $:800,00
TELALCA) Financiero ’
Configuracion del software Personal externo $0,00
. rvisor
Pruebas del sistema Supervisor y $0,00
teleoperadores
TOTAL $ 800,00
Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Geovanny Espinoza
7. Inclusion del formulario de evaluacion de los servicios en linea pagina web
Tabla 44. Costo de implementaciéon del formulario de evaluacién de servicios en linea
Elemento Responsable Costo total
Jefe Nacional de Canales de Asistencia al
Aprobacién del formulario | Contribuyente $0,00

Aprobacién del Director(a) General del SRI

Inclusion del formulario en
la pagina web

Desarrollo tecnolégico $0,00

TOTAL $0,00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza



8. Incorporacion de servicios adicionales a la pagina web: chat, foro de discusion,

buscador inteligente de base legal tributaria

Tabla 45. Costo de implementacién de incorporacion de servicios adicionales en la pagina web

Cantidad Costo Costo
Elemento Responsable Tipo unitario total
(@) (b) (a*b)
Servicio de chat uno Desarr,()l'lo Componente 1 $0,00 $0,00
auno tecnolégico | en la web
Foro de discusion Desarr,()l'lo Componente 1 $0,00 $0,00
tecnolégico | en la web
Buscador inteligente | Desarrollo Componente 1 $2.000,00 | $2.000,00

de base legal tecnoldgico en la web
TOTAL $2.000,00

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por. Geovanny Espinoza

9. Plan de comunicacion efectiva a través de internet, redes sociales y SMS

Tabla 46. Costo de implementacién de plan de comunicacién efectiva a través de internet, redes sociales y SMS

Costo

Elemento Tipo Cantidad unitario Costo total
(@) (b) (a*b)
Internet Software 1 $0,00 § 0,00

(correo electrdnico)

Redes sociales: facebook, Software

twitter, youtube, instagram, i 1 $0,00 $0,00
e e (cuentas gratuitas)

Mensajes masivos
(paquete de SMS) 3 $2.700,00 $8.100,00

TOTAL $8.100,00

Mensajes de texto

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

10. Elaboracion de indicadores de gestion para evaluar los canales de comunicacion

y el desempeiio de los servidores involucrados en la prestacion del servicio

Tabla 47. Costo de implementacién de Indicadores de gestién del modelo CRM

Actividad Responsable Costo total
Jefe Nacional de
Envio de indicadores y aprobacion Asistencia al $0,00
contribuyente
Incluglon de.mdlcadores enla e feamede $0,00
plantilla nacional

TOTAL $0,00

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

De esta manera, los costos consolidados de la implementacién del modelo de gestiéon CRM se

presentan a continuacion:

75



Tabla 48. Costos de implementacién de la propuesta

N Propuesta Costo
CANAL PRESENCIAL

1 | Distribucién de los elementos de la cartelera informativa $12,00
Capacitacion, supervision y evaluacion del funcionario del

2 . iy $0,00
counter de informacion

3 | Matriz de contingencia para ausencia de personal de ventanilla $0,00
Verificacién en linea de requisitos para inscripcién /actualizacion

4 $0,00
de RUC
Verificacién en linea de requisitos para exoneracion, reducciéon y

5 | rebaja del impuesto a los vehiculos motorizados e impuesto $0,00
ambiental

CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

Implementacién de la matriz de productividad en el CAT

6 . : - $800,00
Guayaquil y acceso compartido al software de gestion de cobro

CANALES ELECTRONICOS

Inclusién del formulario de evaluacién de los servicios en linea en

7 $0,00
la web
Incorporacidn de servicios adicionales a la pagina web: chat, foro

8 | de discusion, buscador inteligente tributario y publicacién de $2.000,00
nuevas resoluciones tributarias

9 Plan de comunicacién efectiva a través de internet, redes sociales $8.100,00
y mensajes de texto
Elaboracién de indicadores de gestién para evaluar los canales de

10 | comunicacién y el desempefio de los servidores involucrados en $0,00
la prestacidn del servicio

T $10.912,00

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza

La filosofia de las entidades del sector publico es brindar un servicio de calidad a la ciudadania
y a diferencia de las instituciones del sector privado que buscan obtener beneficios econémicos, se
encuentran aspectos como promocionar una imagen de excelencia, ofrecer un servicio agil y
eficiente, brindar herramientas tecnoldgicas que estén a la par de los avances tecnoldgicos y de
esta manera satisfacer las expectativas de los ciudadanos, y son precisamente éstos beneficios los

que ofrece el modelo se gestién propuesto.

5.2. Evaluacion preliminar

Una vez desarrollado el modelo, se procedié a presentarlo ante los encargados de las agencias
o expertos vinculados con la prestacion del servicio de la zonal 3, los cuales poseen mucha
experiencia y conocen a profundidad los procesos de atenciéon a los contribuyentes, con el objeto
de recoger sus opiniones sobre las propuestas planteadas; es asi que se realizé entrevistas
estructuradas a la Jefa del 4rea de RUC de la Direccién Zonal 3, Supervisor de la agencia Sur de
Ambato, Jefa encargada de la Direccién Provincial de Cotopaxi y la Supervisora de la agencia de
Banos para determinar el grado de aceptacién y aplicabilidad del modelo de gestién en cualquier

agencia y administracién zonal.
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La entrevista se enfoc6 en preguntas acerca del modelo de gestién actual del SRI y el modelo
CRM propuesto. A continuacion se presenta el modelo de entrevista efectuada:

Figura 16. Modelo de entrevista ejecutada a responsables de agencias

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Disefio de un modelo de gestidn CRM para una Administracidn Zonal del Servicio de Rentas
Internas

ENTREVISTA A:

CARGO:

OBJETIVODS:

Determinar el grado de aceptacidn del modelo de gestidén propuesto en el presente trabajo.
L]

Analizar la factibilidad de aplicacidn del modelo en cualquier Administracidén Zonal del
Servicio de Rentas.

DATOS INFORMATIVOS:

Lugar:

Fecha:

Entrevistador:

Hora:
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PREGUNTAS
CON RESPECTO AL ACTUAL MODELO DE GESTION

:sPosee usted conocimientos acerca de los modelos de gestion organizacionales?

5i |:| No |:|

5ila contestacidn es 51, continuar con las siguientes preguntas

Podria describirme las fortalezas v debilidades del actual modelo de gestion gue

utiliza el Servicio de Rentas internas con respecto a los canales de atencion

Fortalezas:

a)
b)
£
d)

Debilidades:
a)
k)

£
d)

CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION

La propuesta con respecte a la distribucion correcta de elementos en la cartelera

general informativa es:

Aplicable I:' Mo aplicable |:|

Bespuesta:

78




4. :La capacitacion, supervision ¥ evaluacion del servidor del counter de informacion

permitira mejorar el servicio brindado?

51|:| No |:|

Respuesta:

5. ;Considerausted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del personal

ayudara a la reduccion de tiempos de espera para los diversos tipos de tramites?

51|:| Mo |:|

Respuesta:

6. El nueve modelo con respecte a la inscripeion/actualizacion de RUC y exoneracion,
reduccion o rebaja del impuesto fiscal y ambiental de los vehiculos promueve servicio

de manera:

Agil y oportuna

Mormal

HENEN

Lenta

Respuesta:
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10.

:En que medida considera usted que laimplementacion de la matriz de productividad
en el CAT Guayaquil y el acceso compartido del software de gestion de cobre mejorara

el servicio brindado?
lfl]:lti ma |:| Aceptable |:| Casi Mula I:' Mula |:|

Respuesta:

:Cual ez el impacto que provocara el evaluar v medir los servicios en linea a traveés del

formulario propuesto?

Alto I:' Medio |:| Eajo I:'

Respuesta:

:Considerausted que los nuevos elementos que se incorporen en lapagina web tendra

la smficiente aceptacion de los contribuventes?

51|:| nu|:|

Respuesta:

:En gue nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacion efectivaa
través de internet, redes sociales ¥ mensajes de texto puede fortalecer la relacion SRI-

contribuyente?

Significativo I:I Moderado I:' Bajo I:'

Respuesta:
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11. ;Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de comunicacion v el

desempeno de los funcionarios de atencion se alinean a los objetivos institucionales?

Si.l:l HNao I:l

Fespuesta:

12. En su opinion, ;considera usted que exista una verdadera colaboracion por parte de

los servidores ¥ departamentos para el correcto funcionamiento del nueve modelo de

gestion?
Siempre |:|
Con frecuencia I:'
A veces |:|
Nunca I:'
Casi Nunca |:|
Fespuesta:

13. ;El nuevo modelo cumple con el principic de simplicidad administrativa?
si [] o []

Fespuesta:
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14. :En qué grado considera usted gue el modelo de gestion propuesto fortalece la

relacion SRI-contribuvente?
Alto |:| Medio |:| Eajo |:|

Respuesta:

15. Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a coalguier

Direccion Zonal del SRIT
si ] o []

Respuesta:

16. Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM que

se propone en el presente trabajo

Fortalezas:
a)
k)
g

Debilidades:
a)
)]
c]

GRACIAS POR 5U VALIOSA COLABORACION

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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5.3. Analisis de resultados

Para poder resumir de mejor manera los resultados de las entrevistas efectuadas, se asigno6 las

siguientes siglas a cada uno de los expertos:

El: Ing. Alex Miranda - Supervisor de la agencia Sur - Ambato.

E2: Ing. Patricia Sevilla - Jefa del area de RUC de la Direccién Zonal 3.

E3: Dra. Ana Parra - Jefa Provincial encargada de la Direccién Provincial Cotopaxi.
E4: Ing. Paulina Hernandez - Supervisora de la Agencia Bafios.

Tabla 49. Resultados de la pregunta 1 de la entrevista

P1. ;Posee usted conocimientos acerca de los modelos de gestién organizacionales? F
SI 4 100 %
NO 0 0 %
TOTAL 4 100 %

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

Tabla 50. Resultados de la pregunta 2 de la entrevista

P2. Podria describirme las fortalezas y debilidades del actual modelo de gestion que utiliza el

Servicio de Rentas Internas con respecto a los canales de atencion?
Fortalezas
* Todos los procesos es encuentran estandarizados y documentados.
» Se adapta a los cambios que se produzcan en la organizacion.
* Permite describir la relacion existente entre las variables del modelo (procesos, tiempos, horarios, entre
otros).
* Admite la retroalimentacién de los procesos.
 Incremento moderado de nuevos servicios a los contribuyentes.
» Reduccion de los tiempos de espera en los tramites que se atienden por ventanilla.
e Actualizacidon de RUC a través de la utilizacion de los servicios en linea.
» Posee oficinas en las principales ciudades del pais.
» Ofrece el servicio de call center para facilitar las consultas.
 La pagina web institucional se encuentra actualizada y ahi se pueden encontrar todos los requisitos para
la atencidn de tramites.
Debilidades
¢ En lo referente al canal presencial, da prioridad a la reduccién del tiempo de espera, mas no a la
satisfaccion del servicio recibido por el contribuyente.
* No promociona de manera adecuada los canales de atencidn electrénicos.
* El modelo es complejo debido a que existen demasiados protocolos en procesos.
« Las calificaciones a los funcionarios son subjetivas y no se basan en la atencidn sino a otros aspectos como
tiempos de espera.
* No existe unificacién de criterios entre el servicio brindado por la central telefénica de Riobamba y
Guayaquil.
» Capacidad operativa insuficiente para atencidn al contribuyente en el canal presencial.
« Las consultas efectuadas por los contribuyentes a través de la pagina web no son contestadas en forma
oportuna.

» Duplicidad en los requisitos solicitados al contribuyente para la realizacién de sus tramites.
Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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Tabla 51. Resultados de la pregunta 3 de la entrevista

P3. La propuesta con respecto a la distribucion correcta de los elementos en la

cartelera general informativa es:

Aplicable 4 100
No aplicable 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Aprovecha el espacio de ambas caras de la cartelera e informa de una manera apropiada al

contribuyente, sobretodo promueve la utilizacion del canal electrénico.

E2: La distribucién propuesta facilita la localizacién rapida de la informacién evitando a varias

personas hacer fila para ser atendidos por el servidor de informacion.

E3: Mejora la atencion al contribuyente al informarle instantaneamente sobre asuntos de interés

sin necesidad de acercarse al counter de informacién para obtener un turno.

E4: Organiza de una manera adecuada los diversos tipos de tramites descartando informacién

inutil que causa en muchos casos contaminacion visual.

Tabla 52. Resultados de la pregunta 4 de la entrevista

P4. ;La capacitacion, supervision y evaluacion del servidor(a) del counter de

informacién permitira mejorar el servicio brindado? F
Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1l: Es indispensable el conocimiento a profundidad de los requisitos de los tramites que se
atienden, asi como la supervisién y evaluacién continua, puesto que existe pérdida de tiempo
cuando el servidor no los conoce a plenitud y acude a consultar a otras fuentes, trayendo como

consecuencia la impaciencia de los contribuyentes que se encuentran a la espera.

E2: Es necesaria la capacitacion puesto que la institucion se encuentra inmersa en continuas
reformas tributarias, siendo necesario que el servidor tenga un conocimiento integro de las

mismas. La supervision y evaluaciéon permiten que el funcionario vaya mejorando dia a dia.

E3: El counter de informacion es el primer filtro de atencién, por tanto debe estar al frente una

persona muy bien capacitada y agil para que exista fluidez en la atencion.
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E4: La asistencia adecuada del personal de informacién permite que el contribuyente llegue a la
ventanilla de atencion con sus documentos en orden, por tanto es necesario que el servidor del
counter conozca a plenitud los requisitos a través de una continua capacitacién, supervision y

evaluacion.

Tabla 53. Resultados de la pregunta 5 de la entrevista

P5. Considera usted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del

personal de ventanilla ayudara a la reduccién de tiempos de espera para los
diversos tipos de tramites?

Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Uno de los parametros de medicidn del servicio actual son los tiempos de esperay lo propuesto
los reduce, permitiendo atender a un mayor nimero de contribuyentes, mejorando de esta manera

el servicio brindado.

E2: Es necesaria su aplicacion en horas pico, ayudando a cumplir uno de los indicadores
principales del Dep. Asistencia al contribuyente que es la de reducir al maximo los tiempos de

espera, sin dejar de lado la satisfaccion del contribuyente.

E3: La colaboraciéon del personal de apoyo y su adecuada capacitacion garantizan el éxito de esta
propuesta, permitiendo que los servidores sean un verdadero aporte y no se note la ausencia del

agente tributario.

E4: Elegir de back up a servidores que anteriormente hayan laborado en el Dep. de Asistencia al
contribuyente ahorrara tiempo considerable en su capacitacién puesto que ellos ya conocen el

funcionamiento de los sistemas y la forma de atencidn a los contribuyentes.

Tabla 54. Resultados de la pregunta 6 de la entrevista

Pé6. El nuevo modelo con respecto a la inscripcion/actualizacion de RUC y

exoneracion, reduccion o rebaja del impuesto fiscal y ambiental de los
vehiculos promueve el servicio de manera:

Agil y oportuna 4 100

Normal 0 0

Lenta 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Facilita la labor de archivo de los tramites puesto que no se requiere de tanta documentacion

fisica, permitiendo ocupar menor espacio en bodegas para almacenar los mismos.
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E2: Se minimiza el riesgo de adulteracién o falsificacién de documentos asi como contribuye con

la politica ambiental al disminuir considerablemente la utilizacién de papel.
E3: Representa ahorro de tiempo y dinero para el contribuyente.
E4: Reduce drasticamente el nimero de veces que los contribuyentes asisten a las oficinas del SRI

para la realizacion de un mismo tramite.

Tabla 55. Resultados de la pregunta 7 de la entrevista

P7. (En qué medida considera usted que la implementacion de la matriz de

productividad en el CAT Guayaquil y el acceso compartido al software de gestion de
cobro mejorara el servicio brindado?

Optima 3 75
Aceptable 1 25
Casi nula 0 0
Nula 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Cualquier medicion no deja de lado aspectos como la interpretacion por parte del teleoperador

a la pregunta formulada o del contribuyente con respecto a la respuesta planteada (Aceptable).

E2: La acertada medicidn del servicio genera una imagen de confianza en la utilizaciéon de este

canal. (Optima).

E3: Al obtener datos estadisticos al instante en ambas centrales facilita el control de calidad de los

procesos (Optima).

E4: Tiende a mejorar la productividad del personal al obtener al instante informacién y evaltaa de
mejor manera al teleoperador al considerar parametros como el protocolo de servicio y factores

adicionales que miden si la informacion proporcionada es veraz, claray concisa (Optima).

Tabla 56. Resultados de la pregunta 8 de la entrevista

P8. Cual es el impacto que provocara el evaluar y medir los servicios en linea a

través del formulario propuesto?

Alto 3 75

Medio 1 25

Bajo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Permite tener un conocimiento continuo de los aspectos a mejorar en la web y los servicios

que brinda la misma (Alto).
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E2: No siempre la medicién u opinién que se le pida al usuario va a ser la verdadera, es decir es
subjetiva, puesto que el contribuyente puede calificar de una mala manera aunque el servicio

brindado haya sido el 6ptimo (Medio).

E3: Permite determinar las principales falencias que tiene la pagina web en cuanto a factores como:

accesibilidad, navegabilidad, contenido y actualizacion de la informacion (Alto).

E4: Establece la percepcion de la ciudadania con el servicio prestado a través de este medio, el cual
en la actualidad es uno de los ejes fundamentales para el cumplimiento de las obligaciones

tributarias (Alto).

Tabla 57. Resultados de la pregunta 9 de la entrevista

P9. ;Considera usted que los nuevos elementos que se incorporen a la pagina web

tendra la suficiente aceptacion de los contribuyentes?

Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Permiten un alto grado de involucramiento de la instituciéon con los usuarios.

E2: Cumple con la esencia del CRM al brindar atencién personalizada al contribuyente.

E3: Los contribuyentes pueden interactuar desde sus terminales o dispositivos moéviles sin

necesidad de acudir a las oficinas del SRI.

E4: Se brinda otras alternativas de interactuar con la Administracién Tributaria.

Tabla 58. Resultados de la pregunta 10 de la entrevista

P10. ;En qué nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacién

efectiva a través de internet, redes sociales y mensajes de texto puede fortalecer la
relaciéon SRI-contribuyente?

Significativo 3 75

Moderado 1 25

Bajo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Aun existen personas que no manejan estas herramientas y por tanto no se debe descuidar el

segmento de poblacién no tecnolégico (Moderado).

E2: A través de estas tecnologias el SRI llegard de una forma distinta a los contribuyentes

(Significativo).
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E3: Por estos medios el SRI captard a un gran nimero de contribuyentes y se los mantendra
informados al instante sin necesidad de que permanentemente estén accediendo a la web

institucional (Significativo).

E4: Es una de las maneras mas rapidas, sencillas y de bajo costo para el SRI que permiten llegar a

un gran segmento de personas con informacién oportuna (Significativo).

Tabla 59. Resultados de la pregunta 11 de la entrevista

P11. ;Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de atencién y
el desempeiio de los servidores se alinean a los objetivos institucionales?

Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Los indicadores propuestos toman en cuenta factores muy importantes como la productividad,
los tiempos de atencién y los tiempos de espera los cuales repercuten en la calidad del servicio y

sirven de mucho para la toma de decisiones.

E2: Uno de los objetivos incluidos dentro del plan estratégico del SRI es el de incrementar la
eficiencia operacional y efectividad en los procesos de asistencia, y por tanto es necesario la

evaluacién propuesta de los canales de atencidn y el desempeiio de los servidores inmersos.

E3: Los indices de gestién propuestos estan enfocados en medir aspectos como la efectividad por
usuario, los cuales permiten realizar la retroalimentacién respectiva para las mejoras

correspondientes,

E4: Los indicadores de gestion para los tres canales ayudan notablemente a mejorar la calidad del

servicio brindado y sirven de referencia para las metas que se plantean a futuro.

Tabla 60. Resultados de la pregunta 12 de la entrevista

P12. En su opinion, considera que exista una verdadera colaboracion por parte de

los servidores y departamentos para el correcto funcionamiento del nuevo modelo
de gestion?

Siempre 3 75
Con frecuencia 1 25
A veces 0 0
Casi nunca 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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E1: Los servidores del SRI se caracterizan por la apertura, predisposicién y colaboracién que

poseen para brindar el mejor servicio y atencién al contribuyente (Siempre).

E2: El personal que labora en el SRI es capaz, eficiente y comprometido con su trabajo y con su
filosofia de “Hacerle bien al pais” por tanto colabora para que las estrategias que se implanten

brinden mejores resultados (Siempre).

E3: Los departamentos y su personal colaboran de manera efectiva poniéndose la camiseta
institucional y aportando con su contingente para el logro de los objetivos, consecuentemente
existe la predisposicién para efectuar los procesos que implica el nuevo modelo de gestiéon

propuesto (Siempre).

E4: Con frecuencia existe el apoyo del personal de otras dreas o departamentos excepto en
ocasiones en que su carga de trabajo es alta, por lo que ha tocado negociar para cumplir ciertos

objetivos (con frecuencia).

Tabla 61. Resultados de la pregunta 13 de la entrevista

P13. ;El nuevo modelo cumple con el principio de simplicidad administrativa? F
Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: El modelo cumple con el principio de simplicidad, sin embargo aun existen ciertos procesos de
la Administracién Tributaria que por la complejidad de los mismos no se pueden simplificar o por

la cultura misma de la poblacion se dificultan de mejorarlos por el momento.

E2: Su potencial radica en la verificacién de requisitos en linea puesto que conlleva a la eliminacién
de documentos fisicos excluyendo la duplicidad y facilita el trabajo del agente tributario al no tener

que revisar y receptar gran cantidad de documentacion.

E3: La simplicidad se ve reflejada en las facilidades que brinda a los contribuyentes para
interactuar con la Administraciéon Tributaria, ahorrando recursos para la institucién como para el

contribuyente.

E4: La simplicidad del modelo se presenta también en el canal electrénico puesto que permite
tener un contacto mas directo con el contribuyente a través de las nuevas tecnologias de la

informacion.
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Tabla 62. Resultados de la pregunta 14 de la entrevista

P14. ;En qué grado considera usted que el modelo de gestion propuesto fortalece la

relacion SRI-contribuyente?

Alto 3 75

Medio 1 25

Bajo 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: El modelo se enfoca en los tres tipos de canales de atencion para llegar a los contribuyentes de
distintas formas, demostrando el interés que posee el SRI para difundir de manera 6ptima
informacion relacionada a sus tributos y contribuye a facilitar el cuamplimiento de las obligaciones

de los contribuyentes (Alto).

E2: La poblacién ain no posee la cultura tributaria necesaria para que la propuesta funcione a un

100% puesto que las personas mas velan por su bien individual que por el bien comin (Medio).

E3: El contribuyente mantendrd un contacto mas cercano con la administracién con lo cual sera

posible conocer sus necesidades y requerimientos (Alto).

E4: Mejora la atencién en los tres canales generando un grado de confianza en la ciudadania al
percibir que la Administracién Tributaria se empefia cada vez mas en mejorar sus servicios y llegar

por diversos medios a los contribuyentes (Alto).

Tabla 63. Resultados de la pregunta 15 de la entrevista

P15. Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a

cualquier Direccion zonal del SRI? ¥
Si 4 100
No 0 0
TOTAL 4 100

Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza

E1: Cada una de las agencias posee las mismas problematicas de fondo, asi mismo la aplicabilidad

del modelo debe tomar en cuenta la flexibilidad del entorno que vive cada agencia.

E2: Los procesos del SRI se hallan homogeneizados a través de manuales o procedimientos a seguir
y ademas cada oficina cuenta con el talento humano y recursos propios para poder cumplir con lo

propuesto en el modelo.

E3: El SRI cuenta con similares recursos en cada una de sus instalaciones, lo que permite una

aplicacién del modelo tomando en consideracién el tamafio de las mismas.
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E4: La aplicabilidad del modelo radica principalmente en que el CAT y los canales electrénicos son

generales hacia todos los contribuyentes.

Tabla 64. Resultados de la pregunta 16 de la entrevista

P16. ;Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM?
Fortalezas

» El modelo es muy objetivo.

» Cumple con el principio de simplicidad administrativa.

» Potencializa herramientas tecnoldgicas actuales.

» Evaltia los canales de atencién para mejorar la productividad del personal y retroalimentar sobre las
falencias existentes.

» Los beneficios que se proponen son multiples y mejoraran la imagen del SRI

 Los canales electrénicos permiten llegar a nuevos segmentos de contribuyentes.

» Rebaja los tiempos de espera y promueve la atencién agil y oportuna.
Debilidades

* Por el momento el modelo fortaleceria la relacién SRI-contribuyente en un grado medio puesto que la
poblacién no posee la cultura tributaria adecuada.

¢ Aln en el pais mucha parte de la poblacién no tienen acceso a internet o dispositivos méviles por lo
tanto no se podria llegar aun a ese segmento.

 La evaluacion de la matriz de medicion del servicio del CAT dependerd mucho de si el teleoperador y
contribuyente interpretan de manera correcta lo preguntado y contestado.
Fuente: Entrevista

Elaborado por: Geovanny Espinoza
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6.1.

Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

A partir de la implementacién del Modelo Integral de Gestién Estructural de Riesgos
por Procesos, el SRI busca adoptar nuevos modelos de gestiéon con el propédsito de
eliminar los silos en la ejecucion de los procesos, que permitan lograr una organizacion
mas efectiva y responder a las demandas del gobierno y la ciudadania, por tal motivo

existe la factibilidad de aplicacién del modelo propuesto.

Las necesidades de mejora de los procesos se determinaron en el canal presencial,
electrénico y centro de atencion telefénica de acuerdo al nivel de insatisfaccion de los

contribuyentes expresado a través de los buzones institucionales fisicos o en linea.

El actual modelo de gestién que utiliza el Servicio de Rentas Internas ha mejorado
varios procesos de los canales de atencidn, sin embargo da prioridad a la reduccién de
tiempos de espera dejando de lado la calidad del servicio, esto se evidencia mas

claramente en el canal presencial.

Los tiempos de atencién de los procesos de inscripcién/actualizacién de RUC y los de
exoneracion, reduccion, rebaja del IPVM y exoneracion del IACV sobrepasan los
tiempos 6ptimos por la complejidad y duplicidad de la documentacién requerida, la

misma que es regulada por los procedimientos institucionales.

El reporte promedio del CAT Guayaquil indica que el 11% del total de llamadas fueron
abandonas, el tiempo promedio de atencién fue de aproximadamente 4 minutos y el
tiempo de espera fue de 1 minuto, lo que demuestra que una gran cantidad de
contribuyentes no han sido atendidos, y los que ocuparon el servicio no han sido
asesorados de una manera eficaz, de acuerdo a los datos estadisticos del Dep. de

Derechos del Contribuyente.

El mundo actual exige el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacién, por
tal razén la utilizacion del internet, redes sociales y dispositivos moviles se ha

incrementado en un ndmero considerable en la poblacién, obligando al SRI a
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potencializar sus servicios que conlleven a un contacto mas directo con los
contribuyentes, sin embargo no existe la difusiéon necesaria de estas herramientas que

implique una demanda creciente de los usuarios.

El modelo de gestién CRM propuesto prioriza la asistencia al contribuyente por medio
de los canales electrénicos, incentivando la utilizacién de las tecnologias de la
informacion; reduce los tiempos de espera y de atencion de tramites en el canal
presencial; mejora el servicio brindado a través del centro de atencién telefénica y
evalta los canales de atencién y a los servidores involucrados en la prestacion del

servicio, generando valor agregado en la relaciéon SRI-contribuyente.

Los expertos entrevistados concluyeron en que el modelo de gestion CRM cumple con
el principio de simplicidad administrativa y puede ser aplicado en cualquier zonal del
SRI, puesto que cada una las agencias posee las mismas problematicas de fondo y los
procesos que realizan presentan homogeneidad, sin embargo se debe ejecutar

tomando en cuenta la realidad de cada una de las agencias.
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6.2.

Recomendaciones

Es importante que el personal del Servicio de Rentas Internas comprenda que un
modelo de gestion es exitoso si existe la colaboracién y predisposicién del talento
humano para que conjuntamente con las herramientas otorgadas puedan brindar un

servicio de calidad buscando cada vez mas la excelencia.

Es trascendental que la cartelera informativa que posee cada agencia cuente con los
elementos necesarios y actualizados de los tipos de requisitos de los contribuyentes,
asi como con informacién tributaria de interés de la ciudadania, lo que permitira que
varios contribuyentes no se dirijan al counter de informacién por consultas basicas que

pueden ser solventadas por este medio.

Resulta imperioso que se revisen los procedimientos de ciertos procesos sobre todo
del canal presencial, puesto que los mismos dificultan la tarea de los servidores al
regirse a lineamientos que no cumplen con el principio de simplicidad y que en su lugar

obstaculizan la prestacién del servicio.

Es necesario que las autoridades institucionales sean conscientes de las ventajas que
supone la incorporacién de nuevos aplicativos en la pagina web los cuales permitiran
interactuar de mejor manera con los contribuyentes y aprovechar este recurso que en

la actualidad lo utilizan las grandes organizaciones a nivel mundial.

La institucién debe difundir a través de las estrategias planteadas la utilizacién de los
canales electrénicos, los cuales ayudaran a desconcentrar la atencién a consultas
realizadas en forma presencial permitiendo mayor fluidez y holgura para el servidor

del counter de informacién y el personal que labora en ventanilla.

Es indispensable la retroalimentacién permanente por parte de los supervisores a los
servidores a su cargo con el fin de hacer hincapié en mejorar la atencién brindada y
sobretodo el asesoramiento eficaz que se debe brindar al contribuyente incentivandole

la utilizacion de los canales electrénicos.
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Apéndice A

Requisitos
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A1. REQUISITOS DE INSCRIPCION DE RUC PERSONAS NATURALES

REQUISITOS GENERALES

DU oS

Tramite personal

Extranjeros o

Observaciones Especificas

Ecuatorianos Extranjeros Residentes
i Residentes v Refugiados
MNe de aceptan cddulas caducadas o gue na tengan firma o hualla. Sen
Origimal ycopla a color de la cédula de identidad o 51 51 vilidas: las gque indican hasta la muerte del titular, caducadas de parsonas
de cludadania da 3Ira adad, sin hualla de analfabetoed, gue te encuentren parferadas v los
eartifiicados provisionales vigentes emitidos por el Registre Clhvil.
Mo se aceplan pasaportes caducados. La copia del pasapone debe incluir
Criginal ycopla a color del pasaporte v tipo de visa, aguallas hojas gue identifican al contribuyente. Se acepta cualguier tipo de
Identificacidn del para extranjercs no residentes; u, original ¥y copla a - - 51 wisa vigente, exceplo la gue correspenda a transedntes (12-5). Para el caso
contribuyente: color de la credencial de refugiado di rafugiades se salicitard, an lugar del pasaporte v visa, la credencial
amitida por el Ministeriode Relaciones Extericres.
Lo aceptan aguallos emitides en el axterior. En caso de ausencia en el pais,
i prasenta el Cerntificado da no presantacion emitide por el CNESCPE, o
original del certificado de votacidn 51 - - - e s = HPE €
copia del pasaporte con el registro de salida @ ingreso sellado por Migracidn.
Encasode pdrdida, un canificade amitids por @l auteridad com patanta.
Dabe correspander a uno de los Altimos tres mases antericres a la echa de
inscripeidn, considerando la fecha de emisidn de la planilla. Encaso de gue
Original ycopla de la planilla de serdcios bisicos las planillas sean emitidas de manara acumulada yla dltima amitida ne se
51 51 51 @ncuantra vigante a la facha, se adjuntard tambidn un comprobante de g
lagua, luz o teléfona) .
dae los dltimos tres mesaes. En caso de gue s encuentre an tramite la
adguisicién dal servicio bdsico, i@ aceptard el contrate suserito con la
@mnpresa fespectiva sl endasta se espacifica la direceidn,
Los estados de cuenta bancario, de tarjeta de crédito o de telefonia celular
Original ycopla del estado de cuenta bancaria, de 51 51 51 deban conitar a nembre dal comribuyentea. Daban correspondar a uno de
tarjeta de crédito o de telefonia celular lers QItimies Lras maeses anterionss a la fecha de inscripeion, considerando la
fecha de emisidn del decumento.
Dabe correspander a uno de los Altimos tres mases antericres a la echa de
Ublcacidn de la Original ycopia de la factura por el serdcio de i £ i inscripeidn, considerando la fecha de emisidn de la fTactura. Encaso de gue
m.tﬂz.r televisién pagada o serdcla de Intemet s@ancuantre entramite la adguisicidn del searvicio, s@ acaptard al contrato
S Ui chen B P suserite con la @mpresa respectiva, si en dsta se especifica la direccion,
se prosent; & Los documantos pusdan ser: patentes, permizo anual de funcionamienta,
miqul-rl de los informe de conceasiones minaras, antre otros ydaban constar a nombre del
SIBHiIll Original ycopia de cualguier documento emitido contribuyenta. Enal caso dal permito anual de funcionamisents, debe
por una Instituciédn Pdblica que detalle la direccion =1 =1 51 cormaipondaer al afio an que se realiza lainscripeidn o del inmediatamants
exacta del contribuyente antarior. Para agquaellos doecumaentos cuys plare de vigenela no sea de un
afo, deban corres ponder a uno de los Gltimos Tres mases anteriones a la
fecha de inscripeidn, considerando la fecha de smisidn de| documentoe..
Orginal ycopia del contrato de arrendamiento =1 =1 51 El contrato de arriendo puede ekitar o novigantes a la fecha de inscripeidn.
. La escritura de compra vanta dal 1uable, debard ancontrarse inserita an
Original y copla de la escritura de compra venta del . o
i al Reglstrader de la Propiedad. El cenificads amitido por esta antidad
inmueble: u, original ycopla del certificado del 51 51 1) N . . .
N tendrd vigencia de res mases a partir de la fecha de amision, por mes o
Registrador de Propiedad. .
fraccidn.
Contrato de Concezidn Comercial o Contrato en 51 51 51 El Coantrato de Concasidn Comarcial dabard sar amitide por el Administradaor
Comodato dal Cantre Comarcial anhoja membratada y con sallo.
original ycopia de la Certificacién de la Junta i & 50 S acepla eile requisito, dnicamante para aguelles casos en gue el pradio
Farrcquial mads cercana al lugar del domicilio nose encuentre catastrado,
Para las perionas naturales nacionales o extranjeras Que @ jersan
Otros H-qul:l'tus Original y copia del pago de la patente municipal 51 51 51 actividadas comarciales, industriales, financiaras, inmobiliarias y

profesicnalas a excepcionds o4 arnesanos calificados por la Junta Macicnal

da Dafenia del Artesano.




L6

REQUISITOS ESPECIFICOS (adicionales a los requisitos generales)

jardines de infantes, escuelas ycolegios.

Tipo de contribuyente Documento adicional Observaciones Especificas
Original ycopia de la calificacidn artesanal emitida por el organismo
Artesanos: .
competente: Junta Nacional del Artesano o MIPRO. MICIP.
Original y copia del titulo o carnet del colegio profesional respectivo; y, » »
. p : . La certificacion que indigue que &l contador s encuentre bajo relacidn de
aquellas que trabajen en relacion de dependencia deberan presentar )
Contadores: . L o dependencia puede estar suscrita por el Representante Legal o porel
adicionalmente una certificacidn del empleador o la accidn de .
o B} . responsable de Recursos Humanos.
personal administrativa APA (nombramieanto).
Diplomadticos: Original ycopia de |a credencial de agente diplomdtico.
Original y copia del titulo universitario avalado porla SENESCYT, u Para el caso de titules obtenidos en el exterior, estos deben encontrarse
Profesionales: original ycopia del carnet otorgado por el respective colegio awvalados por la SENESCYT. 5ienla cédula del contribuyents consta &l titulo
profesional. profesional, ya no serd necesario pedir este documento adicional.
Original y copia del Acuerdo ministerial para el funcionamiento de
Actividades educativas:

Menores no emancipados:

Original y copia a color del documento de identificacidn del
representante del menor (padre o madre) quien solicitard el respectivo
trdmite. El documento de identificacidn podra ser cédula, pasaporte o

cametde refugiado, segln corresponda.

Noze aceptan cédulas caducadas o gue nocontengan firma ni huella. Son

vilidas: las que indican hasta la muerte del titular, caducadas de personas

de 3ra edad, que se encuentren perforadas y los certificades provisionales
vigentes emitidos por el Registro Civil.

Menares emancipados:

Original ycopia de |a escritura pdblica en caso de emancipacidn
voluntaria; u, ariginal y copia de la sentencia judicial emitida pore
Juez competente; u, acta de matrimonio en caso de que en la cédula no
conste el estado civil.

En caso de serun menor no emancipado, quien deberd firmar el o los
formularios y el documento RUC, serd su representante: padres, tutoro
curador designado.

Notarios y Registradores de la propiedad y mercantiles:

Original ycopia del nembramiento otorgado por el Consejo MNaciona
de Judicatura

Observaciones Generales

= Cualquiera de los requisitos definidos para identificar |a ubicacidn del contribuyente deben contener los datos de la direccidn para que sean receptados.

*Los documentos originales sirven para validar la informacidn contenida en las coplas de los mismos. Los origingles son entregadas al contribuyente ylas copias conformardn el expediente a serarchivado.

*Todos los documentos con los que la Administracidn se quede como respaldo de cada procedimiento de RUC, deben estaren buenas condiciones: noen papel térmico, sintachones o enmendaduras
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A2. REQUISITOS DE INSCRIPCION DE RUC SOCIEDADES PRIVADAS

BAJO CONTROL DE LA
SUPERINTENDENCIA DE
COMPARIAS, INCLUSIVE LAS
COMPARIAS TENEDORAS DE
ACOONES O HOLDING,

[ESTABLECIMIENTO PERMANENTE

BAND CONTROL DE LA

SUPERINTENDENCIA DE BANCDS

CIVILES ¥ COMERCIALES

O AUTO:

CONTRATO DE CUENTAS DE
PARTICIPACION, CONSORCIO DE
EMPRESAS, EMPRESAS
UNIPERSOMALES

{OVILES, DE HECHO, PATRIMONIOS

CON O 5IN PERSOMERIA JURIDICA,

ORGANIZACIONES NO
GUBERNAMENTALES SIN

REPRESENTACION
FINES DE LUCRO

ESTABLEOMIENTOS PERMANENTES CON

QUISITOS SOCIEDADES PRIVADAS

Observadones Especificas

Formulario

RUCD1-A

El Formularia 01-8 se presentard dnicamente cuando la sociedad posea
establecimientos adicionales al matriz. Los formularios debenser
firmados por el representante legal.

Identificacién de la
sociedad:

Original y copia, o o
constitucién o domi

pia certificada de la escritura pldblica de

cién inscrita en el Registro Mercantil,

a excepeidn de les Fideicomisos Mercantiles, Fondos de
Inversidn y Fondas Cormplementarios Provisionales

nal y copia del

Original ycopia, o copia
certificada de la escritira
plblica de constitucién
inscrita en el Registro
he reanti|

Original y copia, o copia

o del contrato social otorgade
ante notario o jeer. Unicamente
para el caso de Empresas
Unipersonales la eseritura
piblica de constitucidn deberd
serescrita en el Registro
M rcantil.

certificada de la eseritura pablica

Presentar el documento
eriginal y entregar una

copia simple o, entregar
una copia notariada de la
publicacion en el Registro
Oficial del Decrets
Ejecutive o Amerds
terial por medio del
cual se otorgd la
personeria juridica

consulado del Ecuador en el pais
extranjers o en el Ministerio de

Registro Mercantil

Ovigingl y copia, & copia certificada del
poder apostillade o legalizado en el

Relaciones Exteriores e inscrito en el

Este dacumento

ablece la creacién de la sociedad, el misma que le
atorga su persaneria juridica. Enbase a este documento se
cansiderard cama fecha de inicio de actividades, la fecha de
legalizacién del misma.

Original y copia de las hojas

de datos ge-ueuales otmgmz

por la Superiﬂ[&udéﬂf_ia de
Compafiias

documento ingresado a la
Superintendencia de Baneos y
Seguros para el registro de
acdonistas.

Lashojas de datos generales se companen de: Datas Generales de la
Compafifa, Actas Juridicos, pAccianistas.

Original ycopia, o copla cerificada del nombramiento del representante legal inscrito en el
Registro Mercantil a excepel 6n de los Fideicomisas Mercantiles, Fondos de Inwersién y
Fondos Complementarios Provisionales

Original y copia, o copla
certificada del nombramiento del
representante legal notarizado y
con reconocimiento de firmas,
para el caso de las Empresas
Unipersonales el nombramiento
debers serinscrito en el Aegistro

Mercantil

Original ycopla, o copla
notariada del
nombramiento, svalado
por el organismo ante el
cual Ia organizadén se
encuentra registrada

inscrito en el Registro Mercanl

Original y copia, o copla certificada del
nombramiento es la de la asambles en la que se
poder emitido por la sodedad extranjera

La fecha del nombramiento sers lafecha de legalizacidn del mismo

ante el arganimo competente. Para el caso de ONG's la fecha del

a directiva. En
caso de que esta fecha noconste en el acta se tomard como fecha de
nombramiento la fecha de inscripeidn de la misma en el organismo
competents

Identificadon
representante
ey

Ecuatorianos: Original y copia a color de la cédula de identid

:ertificado de votacidn; o,

an aguellos emitidos en el exterior. Encaso de ausencia en el
pais, se presenta el Certificado de no presentacitn emitido por e
CNE/CPE, acopia del pasaporte con el registno de salids e ingreso
sellado por Migracidn. En caso de pérdida, un o
autoridad compe

cada emitido par e

rite.

Extranjercs Residentes: Original y copia a color de la cédula de identidad o de dudadania; o,

Cédulas: no se aceptan caducadas o que o co

ngan firma ni huella.
Som wilidas: las que indican hasta la muerte del titular, caducadas de
personas de 3ra edad, si

huella para a

fabetos, que se encuentren
perforadas y los certificades provisionales vigentes emitidos pore
Registro Civil.

Extranjercs no Residentes: Original y copia a color del pasaporte ytipo de visa

No se aceptan pasaportes caducades. La copia del pasaporte debe
incl

r aguellas hojas que ide

fican al contribuyente. Se ace

cualquier tipo de visa vigente, excepto la que cormesponda a

transedntes (X}
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Ubicacidn de la
ratriz y
establecimientos,
se presentard
cualguiera de los
sigubentes:

Original y copia de la planilla de sendcios bisicos (agua, luz o teléfonc)

Dedie canstara nombre de la socedad, representa nte legal, soclo o
acclonlsta ycomrmesponder a uno de los dltimos tres meses anteriores a
Ia fecha de Inscripcidn, considerando 2 fecha de emisidn de la planiiia.

En caso de gue las planilias sean emitidas de manera acumulada yla

dltima emitida no se encuentra wigente a la fecha, se adjuntard
tambiénun comprobants de pago de las Gltmos tres meses. Encaso de
que se encuenine en trd mite la a dquisicién del servido bisico, se
aceptard el contrato suscritocon la empresa respectiva sl en dsta, se
especifica el nombre v la direccién.

Original ycopla del estado de cuenta bancara, de tafeta de erédito o de telefonfa celular

Debe constar a nomibre de la sociedad, re presentante legal, sacioo
accionista y correspondera uno de los ditimes tres meses anterares 2
la fecha de Inscripcion, considerando la fecha de emisiondel
documanta.

Original y copia de la factura por el sendclo de televisidn pagada o serddo de intemet

Debe cormesponder a uno de los dltimos tres meses anteriores a la
facha de insorpcidn, consideranda la fecha de emisidn de la factwra.
ENcaso de que Se encue ntre en trdmite 2 adguisicién del servicio, se
aceptard &l contrato suscrita con la empresa respactiva, sl en ésta se

especifica la direcciin,

Original y copia de cualquier documento emitido poar una Instituddn Pablica que detalle la direcdon exacta del contribuye nte

Los documentos pueden ser: patentes, permiso anual de
funcionamienta, Informe de concesiones mineras, entre otros y deben
constara nombre de (3 sociedad, representante legal. socioo
acclonista. En el casodel permiso anua | de ‘u'n:lnnamll:nbn. cebe
correspondar al afoenque se realim la Inscripeidn o de
amediatamente anteror. Para aguellos documentos cuyo plazo de
wigencia no sea de un afio, deben comesponder a uno de los ditimos
tres meses anteriores a la fecha de Inscripoidn, conslderanda la fecha
de emisidn del documento..

Driginal y copia del contrato de armendamienta

El comtrato de a riendo puede estar o no vigente 3 |3 fecha de
Inscripcidn.

Original ycopia de la escritura de compra venta del inmueble; u, original y oopla del certificado del registrador de propledad.

L3 escritura de compra wenta del inmueble, deberd encontrarse
nscrita en ¢l Registradorde la propledad. B certifcado amitido por
esta entidad tendrd vigencla por 3 meses a partirde la fecha de
emisidn, por mes o fraccldn.

Contrato de Concesién Comercial o Contrato en Comodato

&l Comtrato de Concesldn Comercial deberd seremitido pore
Administrador ded Centro Comercial en hoja membretada ycon sello.

Original ycopla de la Certificacidn de la Junta Parroquial mds cercana al lugar del demicilic

Debe constara nombre de la sociedad, representante legal, socio o
acconista. Seacepta este reguisito, Gnlcamants para aquaedlos casas
@n gue el predio nd s& encusntre catastrado.

Carta de cesidn de uso gratuita del inmueble

Se presentard este requisito adicional cuande les decumentos
detallados antariorments o Se @ncuentren 3 nombre de la socedad,
representante kegal, acclonistas ode algin familiar cercano como
padres, hermancs e hijos, para o cual se deberd adjuntarcopla de la
planilla de servicio bdsico o Sctura por ¢l servicio de televisidn pagada
o Internat. Noaplica la carta de ceskdn para estadas de cuenta
bancaria, telefonla celularo tarjeta de crédito.

Otros requisitos

Original y copia del pago de patente municpal

Las socledades privada nackonales o extrajeras que ejerzan acthidades
comerciales, Industria les, financleras, Inmobilarias y profesionales.
Excepto |35 socledades privadas sin obligaciones tributarias

Otservaciones Generales

» Loz dorumentos originales sirven para validar |a informacign comtenidz en las copias de kos mismos. Los originales son entregadas al contribuyente y |25 copias conformardn el expediente a serarchivada.

»Cuzlguiera de los requisitos definidas para identificar la ubicacion del contribuyente deben contener los datos de |z direccidn para que sean receptados.

»Todos los documentos con los que |3 Administracidn se guede como respaldo de cada procedimiento de RUL, deben estar en buenas condiciones: no en papel térmico, sin tachones o enmendaduras
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A3. REQUISITOS DE INSCRIPCION DE RUC SOCIEDADES PUBLICAS
Diocurmentios Okservaciones Especificas
El Formulario 01-B se presentard dnicamente cuande la seciedad pesea establecimientos adicionales al matriz. Los formularios deben ser firmades por
Formulario RUCDL-A
el representarte lega
Original yoopia del Reglstro Ofidal donde se encuentre publicada la creaddn de la entidad o Institucidn pablica; u, original y . o .
Mentificacidn de la . . . Este documento establece |a creadian de la sociedad, el mismo que | otorga su personeria juridica. En base a este documento se considerard como
copla del decreto, ordenanza o resslucén gue apruebe lz aeaddn de la institudén, empresa pdblica o ente contable . . . .
sodedad: fecha de inicio de actividades, la fecha de emisidn del misma.
ndependiente o dasconcentrado
La fecha de registro del nombramientoenel sistema es la fecha de emisién del documento en el que que exista una delegacién expresa de funciones y
Original ycopla del documents o acto administrative que lo acredite como representante legal, emitido parla maxima S . . . e
responsabilidades tributarias como representante legal. Se podrd aceptar ka accitn de personal siempre y cuando se encuentne espedfiadoque
autondad o N
oumplird conlas funciones indicadas
Identificacion , Mo e aceptan cédutas caducadas o que no cortengan firma ni huella. Sonvalidas: las que indican hasta |a muerte del Gtular, caducadas de personas de
Original yoopia a color de la cédula de identidad o dudadania del representate legal ) ) . )
Representanta Ira edad, sin huella de analfabetos, que se encuentren peforadas y los centificades provisionales vigentes emitidos por el Registro Ovil,
Se sceptan aguellos emitidos en el exterior. En caso de ausencia enel pais, se pre<enta el Cestifcado de no presentacidn emitido por el CNEACPE, 0
Original del certificade de votacidn del representante legal. . h . e ¥ L - prese - e
copia del pasaparte con el registro de salida & ingreso sellado por Migradian. En case de pérdida, un certificado emnitida por el autoridad competente
Debe corresponder a uno de los Gitimes tres meses antericres a la fecha de inscripeidn, considerando la fecha de emisidn de la planilla. En caso de que
- . . - . las planillas sean emitidas de manera acumulada y la ditima emitida nose encuentra vigente a la fecha, s adjuntard tambiénun comprabante de pago
Driginal y copia de la planilla de senidos bisicos (agua, luz o teléfana) : :
de bas iiltimos tres meses. Encaso de gue se encusntre en trimite la adquisicidn del servicia bdsico, se aceptard el contrato suscritccan la empresa
respectiva si en ésta se especifica la direccidn.
s R ; . ) R Debe constar a nombre de [a institucifny corresponder a uno de los iitimos tres meses anteriones a la fecha de inscripeidn, considerando |a fecha de
Original y copia del estada de cuenta bancario, de tarjeta de criédito o de telefonia celular :
emisidn del decumento.
.. . . . . . Debe corresponder a uno de los Gitimes tres meses anbericres a la fecha de inscripddn, considerando |a fecha de emisidn de la factura. Encasode gue
Original yeopia de la factura por el senidio de televisidn pagada o senido de intemet . . . = 3
se encuentre entrimite la adguisicidn del servicio, se aceptard el comtrato suscrita con la empresa respectiva, si en ésta se especifica la direccisn
Ubicadén o
Domicilio, se Los documentos pueden ser patentes, permisc anual de funcionamienta, informe de concesicnes mineras, entre otros ydeben constara nombre de la
presentard - . . - - S " . . institucidn. En el caso del permiso anual de funcionamiento, debe corresponderalafio en que se realiza la inscripcidn o del inmediatamente anteriaor.
Driginal ycopia de cualguier decuments emitido por una Institucidn Pablica que detalle la direcdon exada del contri buyente _ _ .
cualguiera de Para aquefios documentas cuyao plazo de vigenda no sea de un afio, deben commesponder a una de |os ditimos tres meses anteriores a la fecha de
hsslm!!: inscripcidn, consideranda |a fecha de emisién del documento..
Original y mpia del contrate de arrendamiento El comtrato de arriendo puede star onovigente a |a fecha de inscripeidn
_— . . . . . e N R La escritura de compra venta del inmueble, deberd encontrarse inscrita en el Registradorde |a Propiedad. El certificado emitido por esta entidad tendrd
ginal ycopla de la esaitura de compra venta del inmueble; u, original ycopia del certificado del Registrador de Propiedad. ) . N
wigencia de 3 meses a partir de la fecha de emisidn, por mes o fraccidn,
Contrato de Concesién Comerdal o Cantrata en Comodato £l Contrata de Concesién Comercial deberd seremitida par el Administrador del Centro Comercial en hoja membretada ycon sello.
Se acepta este reguisito, dnicamente para aquelios casos en gue el predic no se encuentre catastrado.

Original ycopia de la Certificaci on de la Junta Parroguial mds cercana al lugar del domicilia
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A4. REQUISITOS DE EXONERACION, REDUCCION Y REBAJA ESPECIAL DEL IMPUESTO A LA PROPIEDAD DE LOS VEHICULOS Y EXONERACION DEL

IMPUESTO AMBIENTAL A LA CONTAMINACION VEHICULAR

REQUISITOS GENERALES

Se debe presentar uno de los siguientes requisitos: copia de la matricula, factura de compra, CAMV (si la importacion fue hasta septiembre del
2006), DAU (si la importacion fue posterior a septiembre del 2006) 6 en Ultima instancia |a impresién del RAMV.

Vehiculos de propiedad de personas de la tercera edad
Rebaja Especial del Impuesto Fiscal de USD 8.000 en el avaltio del vehiculo

Copia a color de la cédula o pasaporte del propietario, representante legal o apoderado.

Presentacion del certificade de votacién del propietario, de ser el caso.

\ Para acceder al beneficio Unicamente presentar los requisitos generales.

REQUISITOS ESPECIFICOS

Vehiculos de propiedad de personas discapacitadas
Rebaja Especial del Impuesto Fiscal de USD 8.000 en el avalio del vehiculo

Vehiculos de propiedad de entidades del sector publico
Exoneracion del Impuesto Fiscal del 100% e Impuesto Ambiental del 100%

‘ Original y copia legible del certificado o camé de discapacidad emitido por el CONADIS, en donde se indique la fecha de registro.

| Para acceder al beneficio Unicamente presentar los requisitos generales.

Los propietarios de vehiculos destinados al uso y traslado de personas con discapacidad
Exoneracion del Impuesto Ambiental del 100%

Vehiculos de propiedad de SOLCA, Cruz Roja Ecuateriana y JBG
Exoneracion del Impuesto Fiscal del 100%

‘ Original y copia legible del certificado o camé de discapacidad emitido por el CONADIS, en donde se indique la fecha de registro.

| Para acceder al beneficio Unicamente presentar los requisitos generales.

Original y copia del certificado emitido por el CONADIS para efectos de traslado de la persona con discapacidad.

Vehiculos destinados al transporte publico choferes profesionales
E i6n del Impuesto Fiscal del 100% e Imp Ambi del 100%

Ambulancias y hospitales rodantes
Exoneracion del Impuesto Ambiental del 100%

| Original y copia a color de la licencia de manejo profesional.

| Original y copia del cerfficado emitido por la autoridad compeente.

| Original y copia de la habilitacion para prestar el servicio publico emitido per la autoridad competente.

Vehiculos destinados al transporte pliblico choferes profesionales
Exoneracion del Impuesto Fiscal del 100% e Impuesto Ambiental del 100% (Pendiente 80 dias habiles)

Vehiculos considerados como clasicos
Exoneracion del Impuesto Ambiental del 100%

Original y copia a color de la licencia de manejo profesional.

‘ Original y copia del certificado emitido por la autoridad competente.

Original y copia del permiso de operacion o documento habilitante vigente emitido por Ia autoridad competente a la cooperativa o
compaiiia de transporte a la que pertenece

Vehiculos eléctricos
Exoneracion del Impuesto Ambiental del 100%

Original y copia del certificado de la respectiva cooperativa o de la compaiiia de transporte a la que pertenece

Si la cooperativa o compafila de transporte no cuenta con el permiso de operacion vigente, debe presentar original y copia del
certificado emitido por la institucion de fransito que indique que dicho documento se encuentra en tramite:

‘ Original y copia del certificado emitido por la casa comercial respectiva.

Vehiculos que pertenece al Plan de Renovacién del Parque Automotor y Chatarrizacién

Vehiculos destinados al transporte piblico

Original y Copia del Certificado de Chatarrizacion emitido por el organismo regulador de transito.

Reduccion del Impuesto Fiscal del 80% y Exeneracion del Imp ) Ambiental del 100%

Original y copia de |a habilitacion para prestar el servicio publico emitido por la autoridad competente.

Copia del Informe técnico favorable emitido por el organisma regulador de transito

Vehiculos destinados al transporte piblico
6n del Fiscal del 80% y Exoneracion del Impuesto Ambiental del 100% (Pendi 90 dias habiles)

Copia de Ia habilitacion vigente para prestar el servicio plblico emitido por la autoridad competente de la unidad chatamrizada u Original
y copia del cambio de unidad otorgado al nuevo vehiculo.

Original y copia del permiso de operacion o documento habilitante vigente emitido por la autoridad competente a la cooperativa o
compafiia de Transporte a la que pertenece

REQUISITOS PARA TRAMITES PRESENTADOS POR TERCEROS

Copia del cerfificado de la respectiva cooperativa o de la compafiia de transporte a la que pertenece

Carta de autorizacién firmada por el propietarie, representante legal o apoderado del vehiculo autorizando la presentacién de la solicitud,
especificando el framite a realizar por el tercero e indicar nombres y apellidos completos.

Si la cooperativa o compaiiia de transporte no cuenta con el permiso de operacion vigente, debe presentar original y copia del
certificado emitido por la institucién de transito que indique que dicho documento e encuentra en tramite

Copia a color de la cédula o pasaporte del propietario, representante legal o apoderado.

Vehiculos a partir de 1 tonelada de uso exclusivo en actividades productivas
Reduccién del Impuesto Fiscal del 80% y Exoneracion del Imp ) Ambiental del 100%

Copia simple del certificado de votacién del propietario, representante legal o apoderado, de ser el caso.

Original y copia a color de |a cédula o pasaporte de la persona autorizada a realizar el tramite.

Original y copia de la respecliva autorizacion emitida por la auforidad competente que regule el transito y fransporie publico
denominado “Servicio de Transporte Terrestre por Cuenta Propia”. Este requisito no aplica en el caso de vehiculos nuevos

Presentacion del certificado de votacién de la persona autorizada a realizar el tramite

En caso de que un tercero firme el formulario, adjuntar poder general o especial.

Que el vehiculo se ufilice directa y exclusivamente para la actividad productiva inscrita en el Registro Unico de Contribuyentes.

REQUISITO ADICIONAL

El propietario, a la fecha de presentacion de la solicitud, debera contar con la debida autorizacion vigenie para la emision de
comprobantes de venta y guias de remision

En caso de existir una transferencia de dominio, adicional a los documentos anteriores, se debe presentar original y entregar copia simple
de los documentos que justifiquen la transferencia (contrato de compraventa, escritura de donacion, acta de remate, orden judicial, etc.).




Apéndice B

Formularios y Matrices de evaluacion

102



B1. FORMULARIO DE CUMPLIMIENTO DE IMAGEN Y SERVICIO

103

Nombre del Verificador
Regional: Ciudad: Fecha:
Provincia: N° Ventanifia:
Agencia:
Total de b@::iar)f!!4 Total de Ventanillas en atencion
1) ASPECTOS GENERALES
Marcar con una X en S cuando cumple con of pardmefro, en NO suincumplimienio.
ELBEM ENTOS DESCRIPTIVOS DE LA AGENCIA (CLM PLIM IENTO
a) |Presentacion dela Oficina 5 NO
1 Existe counter de recepeion para |a informacion y enfrega de furnos S NO
En e counfer de afencion exisfe fluidez y orden de Ia fila o cola de espera para [a enirega adecuada
2 de furnos (incluye tumos preferenciales para: perzonas con discapacidades / mujeres embarazadas / S NO N
madres con nifios de hasfa 5§ afias)
3 En ia zala de espers exizten zillaz para loz contribuyentes dispuestas de manera ordensds S NO
4 La agencia se encuentra [impia y en orden {(5in presencia a la visia de los contmbuyentes de cajas de ] NO
cartan, folias, documenfos innecesarios, entre ofros, efc.)
5 Dizponibilidad de senvicias higiénicos para loz condribuyentes S NO
6 Exizie calificador de senicios en cada esfacion de frabajo = NO
7 Exizte buzén y formularios para recepeion de quejas, sugerenciaz o felicitacionsz S NO
b) |Presentacion y Contenido de Carteleras Informativas =l NO
1 La agencia dispone de una carfelera informafiva de manera wizible y en orden 31 NO
La diztribucion en la Garfelers informativa ez adecuads (confiens Reguizsitos pars loz dizfintos st NO
framites, Obligaciones y Derechos de los contribuyentss y cronograma de capacifacion acfualizads)
g) |Ubicacion de Afiches y banners informativos 51 HNO
' Dispone de Afiches wio banners informatives actualizades, visibles y que no obsfaculizan oiros o NO
azpecfos operativos en la agencia
d) |Aspectos fisicos de Counter de Recepcion 5 NO
1 Exizte orden y limpieza en &f counfer k=) NO
2 Dispone de material informativo impreso (Formularios, tripticas, hojas de requizifos) Sl NC
E counfer de recepcidn se encuenira libre de ofros dizposifives gjencs al proceso de afencidn
3 . . ) St NO
{Celufares, sudifonos, radio, parisntas, atc.)
g) |lsla Web o Salasdelnternet * (s aplica) 51 HNO
1 Exizte is/az web o salaz de infernet St NO
2 Las islas web o salas de infernet disponen de conecfividad adecuada k=) NO
3 Exizte presencia de senidores asesorando sobre el uzo de la pagina web y aplicafivos relacionadas k=) NO
4 Exizte un uso adecusdo de los recursoz dispuesfos en las islas web o salas de infermat Sl NC
fi |Pantallasdel G-Matic y Televisor 51 NO
1 Exizten displayers de furnos wsibles al contribuyents =) NQ
2 Dizpone de Televisor proyectando informacion insfifucional o gubernamental =l NO




fl |Atencion e informacion otorgada por el counter de recepcion
g.7) Protocolo s NO
Saludo cordial de bienvenida "Buenas dias / fardes™ i NO
Serwn'or 'Esamh; atentaments JQ: requerimientos / necesidades /quelas y sugerencias yno corta la o NO
exposician del civdadana'contribuyents bruscamenfe
Evita distracciones y no efecfia preguntas innecesarias o repefitivas a3 NO
Servidor manfisne contacfo visual cada vez que s dirige af Gonfibuyente 3 NO
g.2) B servidor mantuvo [a calma y controld sus expresiones durante la atencion 5 NO
Servidor mantiane 1a calma y de manera general su proceder es corfes 3 NO
Sevidor mantuvo adecuade fono de woz (clara y serena) ) NO
g.3) Calidad y claridad de informacion St NO
Solicita documentacion wo informacion requerida al confribuyende segin of iramite = NO
Senvidor enfrega & turno 51 cumple con requisitos ) NO
B senvidor informa al confribuyente sobre los requisitas en caso de no cumplinlos 3 NO N
g.4) La imagen y presentacion del servidor s NO
Senvidor 58 encuentra uniformado de manera adecusda (Tas mangas no se encuenfra dobladas,
camisa dentra del pantaldn, hombres uso de corbata y camisa no se encuentra desabolonada a nivel 3 NO
de cueilo)
Se encuentra visible la credengial i NO
Servidor utilizan accesorios discrefos (Mo llamafives) 3 NO
Senddor manfiene un adecuado arreglo de unias & NO
Senvidor/a manfiene un adecuado peinado (Hombres manfienen cabello o barba bien areglado) Sl NO
Mujeres: manfienen un maguiligje sobria a3 NO N/A
g.5) Otros aspectos St NO
B senidor no fue inferrumpido por uso def eelular u ofros dispasitivos. a3 NO
B sanddor no fue inferrumpido por ofro senvider o confribuyente a3 NO
B senidor 52 apoyo con 5us compaieros Ias dudas planfeadss. 3 NO N
No se interrumpic |a atencion por ofras circunstancias (servidor pidio diseulpas por la interrupeion) s NO
No se dirigic o escald &l proceso solo en casos pecesarios hacia un supenisor o jefe de agencia k=il NO
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nj

Afencion & informaci6n otorgada por el Servidor & sente de ventanilla

h.7) Protocolo &1 NO
1 Salucka cordial e biamvenids "Buenos alias /iaroes”™ Si NO
Sendoor e5cLcha dlentEamente |05 requenmientos / NecesI0S0es AUS(as ¥ SUGErencias yno cora Ia - NE
EXPOSICION ol Clds0anaConiribuyerte Bruscaments
3 Evita distracclones y no efeciia preguntas Innecesanias o repefithvas k=) NI
4 Sarvaor Mantlens CoMEcio WsLE! ca0a Vez que 5 airlge ail Contrb uyents k=] N
5 Sendoor promovio el Lo de fos Sendclos en Linea i NO
[ Servdor sollciia callfcaclion de sendcio al conirlb uyents S N
7 Despedida: Agradece Ia visita S NO
h.2) B servidor mantuvo /a calma y controlo sus expres ones durante 1a atencion 51 NO
1 Servidor mantlens 13 calma y oe manera general 57 proceder 85 cormes Sl NS
2 Sevidor mantuvo adecuado fono de voz (clara y serena) k=] ad
h.3) Cailrdad y clarigdad de informaci on Si NC
i Las explicaclones fueron claras y compransibles. k=) N
2 Servidor hace fodo fo posible para gue no se refire sin fener la s0/ucion & su problema k=) N
h.4) La imagen del servidor (a) fue /3 adecuada. ] NO
Sarddor se encuenlra wiformada de maners S0ecUaaa (135 Mangas No 58 encuentra dobladas,
i camisa deniro def pantalan, hombres wso de corbaia y camisa no se encuenira desabolonada a nivel k=) N
e cuelio)
2 Se encuentra vsibie Ia cregencial Si NO
3 Sendaores Liiizan accesoros alscrefos (o lamatihvos) Sl N
4 Servdores mantienen wn adecuado armeglo de wias S NO
5 Sarvidor Mantlens wn adecUSd0 PEINGOO (HOMDres Mantiensn cabelo o barba blen areglads) Sl NG
o Myjeres. mantienen un maguiliale sobrio L] NO A
h.5) Otros aspectos ] NO
i B senddor no fue inferrumpido por uso def ceiular v ofros alspasiivos. S NO
2 B senidor no fue Inferrumpido por otro senidor o comribuyente = NO
3 B senddor 58 3poy0 CoN SUS COMPENeros jas dudas pianeanss. k=] N MG |
4 No se interrimiplo Ia atencidn por ofras clircunstancias (senddor plidlo dlscupas par ia inferrupcian) Si N
5 No Sa oinigld 0 e5¢ald &l proceso sol0 &N C3505 Necesanos Nacla uw Supendsor o jefie de agencia k=] N MG |
i} |Factorescomplementarios
i.1) Recursos y M edios didaticos Utilizados 51 HO
1 Lo medios diddcticas wilizados ayudaron a s comprenzidn de loz femas. =i N
2 DJ':m'bifJ'dad ae rf'.\'aferr'an' informativo imprezo (Formularios, fripficos, hojas de requizitoz) en la s NO
venianilla de atencion
i.2) Nivel de Aplicabilidad de la Informacion Sl NO
1 La informacion y asisfencia brindada zon aplicables de forma practica para & cumplimiento de ias ] N
abligacionss tnibufarias.
i.3) Presentacion de la ventaniila S HNO
1 Exizte orden y limpisza en la ventanilla k=) NO
2 Las divisiones modulares se encuentran sin material infarmafivo colocados sobre ellos k=) NO
3 Ls ventanilla de)a#enc.ién =& encuentra libre de ofroz dispozitivas ajenaz al procesa de atencion = NO
{Celulares, sudifonos, radio, parfanfes, efc)
4 Las condiciones fisicas de la ventanilla donde se realizo la atencion, fales como: ruido, iluminacion, s NO
temperatura, y limpieza, favarecieron su ejecucion.
5 H ealificador de senicios es accesible tnicamenfe al contribuyente S N
& H espacio yla ubicacion de la ventanilla fue |z adecuada. S N
i4) Duracion de la Transaccidn [ tiempo total de atencion fue el adecuado (== 30 minutos) } S0 NO
1 Hora de enfrada a la agencia hhomm
2 Hora de enfrega de fumo hhomm
3 Hara inicio de atencicn en ventanifla hhomm
4 Hara de fin de atencicn en ventanifla hhomm
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B2. FORMULARIO DE EVALUACION DE SERVICIOS EN LINEA

L
|Namm del Verificador:

IPr\ocesr.l o informacion evaluada:

[Fecha de evaluacion: Hara Inicio: Hara Fin:

Escoja la opeion S cuando cumple con el parametro, y NO' cuande incumple

FACTORES DE EVALUAGION CUMFLIMIENTO
a) |Accesibilidad: se refiere a la capacidad de acceso a la Web y a sus contenidos por todas |35 personas
1 Ei ismpe de respuests & ls pagina web 23 adecusdo ) 100,00
2 El enlacs al process o senicio evaluado &5 chsoletn, 85 decir ya no estd actve. ) 100,00
3 Ei enlace al proceso o senvicio evaluads es incormecto, s decir se direcciona a ofra infarmasion o sanvicio. 5 100,00
b} |Mavegabilidad: es Iz facilidad que tene un usuario puede desplazarse por odas las paginas que componen un sitio web
1 Eil sific donde s& encuentra acfuaiments pemife identificar ias diferentes secoiones y contenidos de una forma sencila y efectiva. ) 100,00
2 i sitic donde 52 encuentra cusnta con Navegacion recursiva, es decir cuenta con un link direcsionade a ls péging principal botdn ] 100.00
Inicio o Home. '
2 El sitic donde 5= encuentra cuenta con direcioric dindmico, &5 decir cuents con una pequetia linea en la parte superior de fa 5 100,00
pagina que nos va indicands ef lugar en ef que nos enconiramos ¥ por el que vamos naveganado. '
4 El sitic donde 5= encuentra cuenta con botones de navegacion, &5 decir cuenta accesos rapidos para desplazarse por & portal 5 100,00
web '
g) |Contenido de la informacion
1 La informasion o senvicio evaluado es oportuno, es decir esta disponible de acuerdo a la periodicidad. k) 100,00
2 La informacion o senvicio evaluado es clara. k1) 100,00
3 La informasion detallada en el servicio es objetva. k) 100,00
4 La informasion detallada en el servicio evaluado es infegra, es decir es segura y fiable. k) 100,00
5 La informasion detallada en el servicio evaluado es utl, es decir safisface las principales necesidades de los usuarios. k) 100,00
d) |Actualizacien de la informacion
1 La informacion o proceso evaluade s& encuentrs actualizads. a 100,00
2 Los documentos relacionados a la informacion o proceso evalusds se encuentran actuaiizados. St 100,00
TOTAL SERVICIOS EN LINEA: 100,00

Tiempa de respuesia del Portal Web
Se considera desde ef momento en que se ejecutz ef I 3 www.sigob.ec hasta que se cargue fofalmente fa

i - Fhzmm
pagina
Tiempo de respuesa del servicio consuffado

2 Se considera desde &f momento en que se realiza oiic en el ink consulisdo hasta que se cargue fofalments hzmm
Tiempo de descarga del documento refacionado a fa informacion.
Se considera desde ef momento en que se realiza ofic hasla la

3 descarga total del documents. Colocar ef tamafic del documento en Tamzfo def documents hhzmm
megabytes o kiobytes.

4 Total minutos y sequndas bhemm

OBSERVACIONES ¥ RECOMENDACIONES
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B3. FORMULARIO RUC 01-A

REPUBLICA DEL ECUADOR INSCRIPCION Y ACTUALIZACION DE LA NFORMACION GENERAL DEL ORIGINAL: SRI
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES - RUC SOCEEDADES
SECTOR PRVADO Y PUBLICO

www.sri.gob.ec

...le hace bien al paiss FORMULARIO RUC 01-A

A.- IDENTIFICACION

[RuC

82 [RAZON O DENOMINACION S0CIAL

FANTAGIA O COMERCIAL

i C ibuy ¥ i el tramite que va a realizar:
O INSCRIPCION O ACTUALIZACION
* Si el tramite corresponde a Inscripcion debera marcar con una X y llenar todo el formulario. * 5i e ¥amite comesponge 3 ACtU3IZaCion, G2DEr3 MArcar con una X adi a3 seccion cuy
* No es necesario marcar con una X todas las secciones Tequiera actualizar y llenar 10005 s Campos 0z dicha seccin.

B.- RAZON SOCIAL - NOMBRE DE FANTASIA O COMERCIAL (De conformidad a lo sefialado en la seccion A.- IDENTIFICACION
Solo marcar en caso de ACTUALZACION

D C.- DATOS DE CONSTITUCION DE LA SOCIEDAD

| FECHA DE INKI0 DE ACTWDADES |

bl Fm Em: ;:ﬁo :
D D.- ORIGEN DE LA SOCIEDAD (distinto a C itucion, cuando ponda)
ORIGEN (Ecooja una cpoicn) |
ﬂwsm [ [u Izecm:« | |
D E.- DATOS DEL CONTADOR
o7 |=wc CONTADOR i 0 |mum: GEL CCNTAOOR

D F.- IDENTIFICACION Y UBICACION DEL DOMICILIO DEL REPRESENTANTE LEGAL

8 |APELLDOZ ¥ NOMERE2 O RAZON 30CIAL
18 [NnAcoNALDAD 11 |c1. RUC O PAZAPORTE TIP00F VA (EXTRAMIERD
2
13 [FROVNCA 14 | canTon
15 [FarrocuA 18 |cace
A7 |[NUMERO 18 | NTERGECCION
18 [REFERENCIA
20 | TELEFOND (CELULAR © CONVENGIONAL {21 [correo eLecTronio
D G. - UBICACION DE LA SOCIEDAD (MATRIZ)
22 [FROVINCA | 2 |CM'D~ | 24 |=ARRDCJV\
26 [cuoapeLa 28 [ermmi0 27 |cas o [NOMERD
28 |nTERSECTION 30 [ 21 |conuunto 2 [E-00UE
33 [EDFICI0 O CENTRO COMERCA = = o= | . |
37 [caumo lzlcmasrsao FERENCIA USICACION
U H.- MEDIOS DE CONTACTO DE LA SOCIEDAD (MATRIZ)
48 [TELEFONOD 1 41 |r=tFono 42 [TeLeFonD 3 43 |eax
& [ceuns 45 |APATADO POSTAL a7 |PTOWER
D 1.- ACCIONISTAS, SOCIOS, PARTICIPES O BENEFICIARIOS
c:ﬂ:’:&:;ﬁ ! TIPO DE VisA Apeliidoc y Nombrec / Razon o Denominacion Soolal NACIONALIDAD b T;)mnlo rawo % PARTICIPACION
@
@
3
&
82
[J - ACTIVIDAD ECONGMICA PRINCIPAL (De conformidad con los d de creacion p porel ibuyents)
[ K.- ACTIVIDADES ECONGMICAS ADICIONALES (MATRIZ) (De conformidad con los d. de ion p do por el ibuyente)
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD
Nota: Declaro que los datos confenidos AUTORIZACION: Autorizo al sefior/a
en este formulario son exactos y
yerladere, ’""""‘::‘"*‘*“"; con cédula de identidad o ciudadania, o pasaporte
responsabilidad legal #
deriven (Art. 97 Cédigo Tributario, Art. 9 | N0 paraquerealice la
Ley del RUC y Art. § Reglamento para a | INSCTIPCiON 0 actualizacion del RUC registrado en
Aplicacion de Ia Ley del RUC). este formulario.
FIRMA REPRESENTANTE LEGAL O APODERADO
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B4. FORMULARIO RUC 01-B

h | REPUBLICA DEL ECUADOR INSCRIPCION Y ACTUALIZACION DE LOS ORIGINAL: SRI
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS ESTABLECIMIENTOS DE LAS SOCIEDADES
SECTOR PRIVADO Y PUBLICO

..le hace bien al paiss  FORMULARIO RUC 01-B www.sri.gob.ec

A.- IDENTIFICACION

01 [RUC

02 | RAZON O DENOMINACION SOCIAL

DATOS DEL ESTABLECIMIENTO ESTABLECIMIENTO No.
[] arerTURA Debera lenar fodos los campos - * No es necesano marcar con una X 10das las secciones

03 ACTUALZACION Debera marcar con una X la seccion 2 actualizar y lenar la informacion
[ cierre Debers llenar salo la fecha de cese de activi omicas (Campo 32)

D NOMERE COMERCIAL

04 [NOMBRE COMERCIAL

D DATOS DE UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO

05 [ProvInCIA [ 08 JcanTon [ 07 [PARRoQUIA
08 [CIUDADELA ]?]aumo 30 [cALL: E»uzm
12 [INTERSECCION 13 [ianzana 14 |conuunTo |35 [sLocue
16 |EDIFICIO O CENTRO COMERCIAL 17 | Mo DEOFCNA 7 ihaiidand | 15 |CAﬁR£rERo 20 |-m
21 [camino 22 |REFERENCIA

D MEDIOS DE CONTACTO DEL ESTABLECIMIENTO
23[TeLEFoNO 1| [24]reLerono2 [25[reseronos [26 [Fax
27 I;a.ua I 28 Iuwwo: POSTAL l 23 |3"J_?_=EJ — I ulsﬁ;\ wes

D FECHA DE INICIO / CESE / REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS

7| FECHDE INICIO DE ACTIVIDADES ECONOMCAS t}' FECHA DE CESE DE ACTIVIDADES ECONOMICAS = FECHA DE REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMCAS
i3 imes [?Z\ a3 Imes ]iE\ B fmes 136
[0 AcTiviDADES ECONGMICAS (De idad con los d: de i6n p por el )
DATOS DEL ESTABLECIMIENTO ESTABLECIMIENTO No. I
[_] APERTURA Debers lfenar todos fos campos - * No &5 necesano marcar con una X fodas las secoiones
03 (| | ACTUALZACION Deber marcar con una X la seccion 3 actualizar y lenar fa informacion
| |CJcerre Debers llenar s0io fa facha de cese de actvi smicas (Campo
D NOMBRE COMERCIAL
04 [NOMBRE COMERCIAL
D DATOS DE UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO
05 [ProVINGIA 08 [canTon |
08 |CiUDADELA I 03 ]aAamo 30 |cALLE [l =
12 [INTERsECCION 13 [Manzana 14 [conunTo |15 [5-ocuE
16 |EDIFICIO O CENTRO COMERCIAL 47 [ D= OFCNA 7 ] 15 ICMPETERQ 20 I-u
21 [cavino 22 |[ReFERENCIA
D MEDIOS DE CONTACTO DEL ESTABLECIMIENTO
23 [recérono [22[reerono2 [i2s][receronos [ 28 ][rax
27 |<;a.J.u | 28 |~Fw»oo POSTAL | 2 . I 30 |ST‘ =
D FECHA DE INICIO / CESE / REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS
4| FECraoEmcio oz AcTVioaes Economcas [ FECHA DE CESE DE ACTIVIDADES ECONOMICAS = FECHA DE REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMCAS
tE) Tmes |aﬂo dia |mes o dia imes |3ﬂo
[J AcTIVIDADES ECONOMICAS (De idad con los d: de i6n p por el yente)
DATOS DEL ESTABLECIMIENTO ESTABLECIMIENTO No. I
|D APERTURA Debers llenar todos fos campos - * No es necesario marcar con una X fodas las secciones
03 [[J acTuaLzacion Debera marcar con una X ia seccion 2 actualizar y lenar 1a informacion
CIERRE Debers flenar salo fa fecha o= cese de activi aemicas (Campo X
NOMBRE COMERCIAL
04 [NOMERE COMERCIAL
E DATOS DE UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO
05 [ProvINGIA [oecasTon [[07 [parrocus
08 |crupaDELA | 09 ]sAaﬂlo 10 [caLLE 1 [Mwrero
12 [INTErsECCion 13 [marzana 14 [conunTo 15 [BLOGUE
16 |EDIFICIO O CENTRO COMERCIAL 57| Mo DEOFCIA T | 15 |CARRETERO 20 [#m
21 [camno 22 |ReFERENCIA
MEDIOS DE CONTACTO DEL ESTABLECIMIENTO
23 [reerono 1 [2¢]reLerono2 [2s][reseronos B
27 |cuar IEIAFWDO POSTAL a EIS'”‘ WEs
] FecHa DE INICIO / CESE / REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMICAS
FECHA DE INICIO DE ACTIVIDADES ECONOMCAS FECHA DE CESE DE ACTIVIDADES ECONOMICAS FECHA DE REINICIO DE ACTIVIDADES ECONOMCAS
N imes |mo 25 Imes |aﬂo B imes |:m
[ AcTiviDADES ECONOMICAS (De idad con los de i6n pi por el y

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Nota: Declaro que los datos P ~ =
contenidos en este formulario son AUTORIZACION: Aurtorizo al senor/a
exactos y verdaderos, por lo que
lasumo la responsabilidad legal que | con cédula de identidad o ciudadania, 0 pasaporte
de ella se deriven (Art. 97 Codigo No. para que realice la
frbutano, A3 Ley, del RUCy At.| inscripcion o actualizacion del RUC registrado en

f to para la Apli este formulario.

de la Ley del RUC).

FIRMA REPRESENTANTE LEGAL O APODERADO
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B5. SOLICITUD DE EXONERACION, REDUCCION O REBAJA ESPECIAL

FORMULARIO VEH-02

Solicitud de Exoneracién, Reduccién o Rebaja Especial de Impuestos Vehiculares

Version: 1.1 (Noviembre 2014)
...le hace bien al pais!

Lugar y fecha de presentacién:
Sefior (a)
DIRECTOR (A) ZONAL / PROVINCIAL DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

1. DATOS DEL PROPIETARIO Y DEL VEHICULO:

Apellidos y Nombres / Razon
Social:

Cédula / RUC / Pasaporte:|

PLACA / RAMV / CPN: | Teléfono convencional:

(elular:l Correo electrénico:

Solicito se sirva atender la presente peticion de acuerdo a los siguientes datos:

2. TIPO DE BENEFICIO (exoneracion, reduccion o rebaja especial):
Escoja la opcidn segln el beneficio que aplique y llene la informacién adicional requerida segun el caso.

Aplica para: Impuesto a la Propiedad de Vehiculos y/o Imp A I a la Contaminacion Vehicular

Vehiculos destinados al Transporte publico de pasajeros {escolar, taxis, turismo, y demas modalidades).

(0} @)

Vehiculos destinados al Transporte publico de carga debidamente autorizado por la Institucion de Transito competente.
Vehiculos utilizados exclusivamente en la actividad productiva (aplica para vehiculos de mds de 1 tn de carga Util). Indique la actividad en la

e
o

que utiliza el vehiculo:

O

Tercera Edad (Solo un vehiculo por cada titular). Indique la siguiente informacion:
Patrimonio: USD. I I Ingreso mensual: USD.

Discapacidad (Sélo un vehiculo por cada titular)

Instituciones Sector Pablico, SOLCA, Cruz Roja, Junta Beneficiencia de Guayaquil

(@R el e)

Organismos internacionales y diplomaticos

Aplica para: Imp Ambit lala C inacion Vehicular

(O Vehiculos considerados como clasicos

(O Ambulancias y hospitales rodantes

3. FIRMA DE RESPONSABILIDAD NOTAS IMPORTANTES:
(1) Una tercera persona podrd firmar la presente solicitud unicamente

Autorizo al SRI a realizar los cambios necesarios para que la informacién que
consta en la base de datos sea igual a la documentacién presentada. en calidad de apoderado.
(2) Para el caso de beneficios otorgados a vehiculos que prestan un

servicio de transporte publico y cuyo documento habilitante se
encuentra en tramite en la Institucion pertinente, se debera presentar el

Firma: documento habilitante definitivo en un plazo maximo de 180 dias
Nombres y apellidos: habiles, cumplido el plazo el SRI reliquidard la obligacion tributaria y sus
C.C./ Pasaporte: respectivos intereses, cuyos valores seran publicados en valores a pagar

de matriculacion vehicular en la pagina web del SRI.

(3) Todos los campos son de llenado obligatorio.

(4) El SRI se reserva la verificacion posterior del beneficio otorgado. En
caso de inconsistencias se reliquidara la obligacion tributaria y sus
respectivos intereses, sin perjuicio de otras sanciones a que hubiere
lugar, de conformidad con la ley, y de la responsabilidad penal por
defraudacion, conforme lo establece el Cadigo Tributario.

IMPORTANTE: Declaro que los datos contenidos en este solicitud son
exactos y verdaderos, por lo que asumo la responsabilidad legal que de ella
se deriven. (Art. 97 Codigo Tributario). Asi mismo declaro que he leido el
contenido de esta solicitud y ratifico que cumplo con las condiciones
requeridas para el beneficio solicitado.

REVISE LOS REQUISITOS EN LA PAGINA WEB: www.sri.gob.ec

PARA USO EXCLUSIVO DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Observaciones:

Tercera edad / Discapacidad: Seleccione el tipo de Impuesto indicado por el contribuyente a ser aplicado en el vehiculo.

Tercera Edad (Solo un vehiculo por cada titular) Impuesto a la Propiedad de Impuesto Ambiental a la

Discapacidad (Sélo un vehiculo por cada titular) Vehiculos Contaminacion Vehicular

Chofer Profesional y Transporte Publico (ambos impuestos)

El beneficio otorgado para el sector del transporte es: Definitivo : Temporal :
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B6. MATRIZ DE EVALUACION DEL CAT

SERVICIO INFORMACION L00% TOTAL DE

CALIFICACION

i y o : : 1 (SERVICID +

DATOS DE L& MUESTRA Saludo L ES—— Espéna ——r Dogpatida | TOTAL toraLpe | INFORMACION)

Liamata Conteata Informacion Efactiva DEL | yyraa| e |cie| e | Concles| Ras
Tote [ rorae [Tenpa e | Ouacen [ cong| 1 contestaa el oportunamante el ‘ ‘ SERVICIO '"ml
Fecta| Tema | Monforeo | hioo | espers |delamaa| o THlvoc |Prrq Res |TH|voc|errc] Res | cuwele| Res | cuwpie| Res |Thjvoc|errc) Res |Thvoc|eRTc) Res

Grbaon | swoa] omoo|  omm| 12:[e 5 | oo NO D00 [ 2] 3 [ 3 [agewlz] 2] 3 [eaew oOr% L.00% 00 I 0| oo e I T800%
D0% oor% D00 000 oor% L00% 00 D00 000 ok oome e [
0.00% n00% 000 000 n00% 0% 100% o o [oome o 000%
[ DOl [ [ DOl 0% 100% D00%| 000 0% 00% I 0.00%
000% n00% 000 000 n00% [T 100 D00 0,00 o] oo O I 000%
D00k DOr% DOr% ] DOr% 0.00% 0% D00 000% ook | oo e IR [
D00% Dor% Dor oo Dor% 000% 0% D00 000 oo | oo e IR [
D00% Dor% oor o Dor% 000% 000 D00 000 ook oo e I [
0.00% D00 D00 000 D00 1.00% 100 000|000 00 000% ] 0.00%
D.0% T3 DT T T3 (3 0% T 0 0% ] (3
D00% D00 D00 000 D00 L00% 00 DO0E| 000 ok oo e I [
000 000 000 n0r 000 00 200 000|000 oo oo O 000%
D00k DOr% DOr% ] DOr% 0.00% 0% D00 000% ook | oo e IR [
D.0% Dor% Dor o Dor% 0.00% 00 000|000 ook | oo e IR [
D.A0% DOl DAr% o DOl 1.00% 100 D00%| 0.00% [ 0% ] R 0.0%
D0% D00 0.00%] | D00 L00% 000 000|000 o] oo e I 200%
0.0% D00 000 000 D00 L00% 000 D00 000 ook oo e [
D0% oor% D00 000 oor% L00% 00 DO0[ 000 ok oome e [
0.00% n00% 000 000 n00% 0% 100% o o [oome o 000%
[ DOl [ [ DOl 0% 100% D00%| 000 0% 00% I 0.00%
0.0% 00T 00T ] 00T 0% 100% D00%|_0.00% 107% 000% ] R I3
D0k DOr% DOrE ] DOr% L00% 100 000|000 [ I e I [
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Apéndice C

Diagramas detallados de los procesos actuales
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Apéndice D

Entrevistas efectuadas a Responsables de agencias
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Disefio de un modelo de gestion CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas

Internas

ENTREVISTA A: Ing. Alex Miranda CARGO: Supervisor de la Agencia Sur SRI Zonal 3

OBJETIVOS:

o Determinar el grado de aceptacion del modelo de gestion propuesto en el presente trabajo.

e Analizar la factibilidad de aplicacién del modelo en cualquier Administracién Zonal del

Servicio de Rentas.

DATOS INFORMATIVOS:
Lugar: Ambato
Fecha: 25 de febrero de 2015 Hora: 16:00
Entrevistador: Ing. Geovanny Espinoza
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a)
b)

b)

PREGUNTAS

CON RESPECTO AL ACTUAL MODELO DE GESTION

(Posee usted conocimientos acerca de los modelos de gestion organizacionales?
si No [ ]

Si la contestacidn es SI, continuar con las siguientes preguntas

Podria describirme las fortalezas y debilidades del actual modelo de gestion que

utiliza el Servicio de Rentas internas con respecto a los canales de atencion

Fortalezas:

Se posee los manuales que sirven de guia del proceso
Permite describir la relacién existente entre las variables del modelo (procesos, tiempos,
horarios, entre otros)

Permite la retroalimentacion en los procesos

Debilidades:

Es complejo debido a que existen demasiados protocolos en procesos
Las calificaciones a los funcionarios son subjetivas y no se basan a la atencién sino a otros

aspectos como tiempos de espera

CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION

La propuesta con respecto a la distribucidon correcta de elementos en la cartelera

general informativa es:

Aplicable . No aplicable |:|

Segun el actual procedimiento de administracion de los canales de atencion se debe distribuir
la cartelera informativa de la siguiente manera: Requisitos: 40%, derechos y obligaciones:
30% y capacitaciones: 30%, lo cual ha generado conflictos con respecto a los requisitos, ya
que el espacio es insuficiente para presentar la lista de requisitos de los tramites mas
importantes o que presentan mayor conflicto por su grado de complejidad, por tanto
considero que la propuesta es muy buena y sobretodo aplicable al utilizar el lado frontal solo

para los requisitos y distribuidos por tipo, lo cual permite la identificacién mas rapida del
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tramite por parte del contribuyente, de esta manera en el lado posterior se coloca la
informacién concerniente a Derechos del contribuyente, capacitaciones y un aspecto
importante es que se dispone de un espacio considerable para promover los servicios en linea

que posee la institucion.

¢La capacitacion, supervision y evaluacion del servidor del counter de informacién

permitira mejorar el servicio brindado?

si I} No ||

La evaluacién y capacitacion al personal del counter de informacidn es necesaria ya que
cuando el servidor no conoce a profundidad los requisitos solicitados por el contribuyente,
existe una pérdida de tiempo en acudir a un compaifiero y realizarle la consulta, ademas el
resto de contribuyentes que estdn a la espera se molestan al ver que el servidor deja su puesto

constantemente.

(Considera usted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del personal
de ventanilla ayudara a la reduccién de tiempos de espera para los diversos tipos de

tramites?

Si . N0|:|

Considero que es de gran ayuda el reemplazo con back up, puesto que uno de los parametros
de medicién del servicio actual son los tiempos de espera y al reducirlos se puede atender un
mayor nimero de contribuyentes y de esta manera el servicio se mejora. Ademas se debe
promover el uso de las aplicativos en linea para que la demanda de contribuyentes hacia el

canal presencial disminuya y se reduzca aiin mas los tiempos de espera.

El nuevo modelo con respecto a la inscripcién/actualizacién de RUC y exoneracion,
reduccion o rebaja del Impuesto Fiscal y Ambiental de los vehiculos promueve servicio

de manera:
Agil y oportuna .
Normal |:|
Lenta |:|

Al desconcentrar estos procesos o realizarlos en linea, la asistencia a las oficinas del SRI
disminuiria drasticamente y de esta manera se reduciria la utilizacion de papel favoreciendo

al medio ambiente y reduciendo el espacio fisico que requiere el almacenar dichos tramites.
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(En qué medida considera usted que la Implementacién de la matriz de productividad
en el CAT Guayaquil y el acceso compartido al software de Cobranzas mejorara el

servicio brindado?

Optima |:| Aceptable . CasiNula |:| Nula |:|

La interaccion telefonica depende mucho de lo que cada individuo interprete y no siempre se
va a llegar a tener la respuesta precisa, ya sea por mala una interpretacion de la persona que
responde o de la dificultad que tiene la persona que formula la pregunta, sin embargo la
unificacion de la matriz y del software en ambas centrales permite difundir de mejor manera
lainformacion y que ésta fsea consistente atendiendo de mejor manera los requerimientos de
los contribuyentes, asi mismo el software de medicién permite obtener estadisticas al

instante lo cual es de suma importancia para la toma de decisiones.

¢Cual es el impacto que provocara el evaluar y medir los servicios en linea a través del

formulario propuesto?

Alto . Medio |:| Bajo |:|

En realidad no existe al momento una evaluacion de los servicios en linea, y seria interesante
esta evaluacion para tener un conocimiento continuo de los aspectos a mejorar de la web y
los servicios que brinda la misma, puesto que en la actualidad al ser las herramientas
tecnolégicas las que revolucionan el mundo, las mismas deben brindar al usuario un acceso

facil y agil que permita una interaccién constante entre el usuario y la institucién.

;Considera usted que los nuevos elementos que se incorporen en la pagina web tendra

la suficiente aceptacion de los contribuyentes?
s No []

El incorporar nuevas herramientas como el chat, foro de discusion, buscador tributario
inteligente, realzard de mejor manera la utilizaciéon de la pagina web puesto que son los
componentes que hacian falta para lograr un alto grado de involucramiento de la institucion
con los usuarios, evitando que el contribuyente asista al SRI por determinada informacion

que puede solventarse al instante por internet.
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10.

11.

12.

(En qué nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacion efectiva a
través de internet, redes sociales y mensajes de texto puede fortalecer la relacion SRI-

contribuyente?

Significativo |:| Moderado . Bajo |:|

Las redes sociales son una herramienta importante, que permite llegar a un nimero creciente
de contribuyentes y el mantenerlos informados sobre aspectos tributarios es de gran
importancia puesto que demuestra la preocupacion del SRI por sus contribuyentes, ademas
fortalece su imagen al estar inmerso en las novedades tecnoldgicas y la busqueda de llegar a
los distintos tipos de usuarios, sin embargo ain en nuestro pais existe gran parte de la
poblacién que no manejan herramientas tecnolégicas y deberian buscar el mecanismo para

llegar a este segmento.

¢Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de atencidén y el

desempeiio de los servidores de atencion se alinean a los objetivos institucionales?

Si . No|:|

Considero que si esta alineado a los objetivos del SRI, puesto que, los indicadores de gestion
toman en cuenta factores muy importantes como la productividad, los tiempos de atencion,
tiempos de espera los cuales repercuten en la calidad del servicio y sirven de mucho en la

toma de decisiones.

En su opinion, ;considera usted que exista una verdadera colaboracion por parte de
los servidores y departamentos para el correcto funcionamiento del nuevo modelo de

gestion?

Siempre
Con frecuencia
A veces

Nunca

Himmin

Casi nunca
El 4rea de atenci6on al contribuyente siempre se ha caracterizado por la apertura hacia

cambios de los procesos que tengan como fin brindar el mejor servicio y atencion al

contribuyente, por tal motivo la implementacién de un nuevo modelo de gestiéon con la
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13.

14.

15.

respectiva capacitacion a los servidores garantizaria su correcto funcionamiento en lo que al

talento humano se refiere.

(El nuevo modelo cumple con el principio de simplicidad administrativa?
si [ No []

En su mayor parte, considero que si, se cumple con el principio de simplicidad administrativa
puesto que, el SRI a lo largo del tiempo desde su creacién se ha caracterizado por ser un
referente del sector publico y el encaminarse a este principio demuestra su preocupacion por
mejorar sus procesos y brindar un servicio eficiente, sin embargo van a existir procesos o
tramites los cuales no se puedan simplificar temporalmente ya sea porque el SRI depende de
otras instituciones o porque en la poblacién ain no existe la cultura tributaria necesita que

permita una colaboracion integra por parte de la ciudadania.

¢.En qué grado considera usted que el modelo de gestion propuesto fortalece la relaciéon

SRI-contribuyente?
Alto . Medio |:| Bajo |:|

El modelo de gestion propuesto abarca los tres canales de atenciéon para llegar al
contribuyente de distintas formas, esto demuestra el interés que existe por mejorar sus
procesos pensando siempre en el beneficio que se brindara a los contribuyentes quienes son
larazén de ser de la institucién, asi mismo el incentivar a los contribuyentes permite cumplir
con el objetivo general del SRI que es el de incrementar la recaudaciéon para que se vea
plasmado en obras, salud, educacién para los ciudadanos lo cual permitira que el pais salga

del subdesarrollo a futuro.

(Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a cualquier

Direccion Zonal del SRI?
si [l No [

La problematica institucional en el fondo es la misma en todas las agencias, por tanto
considero que si seria aplicable el modelo propuesto en cualquier Zonal, sobre todo en lo
concerniente al canal presencial que es la que mayor conflicto genera, asi mismo su

aplicabilidad debe tomar en cuenta la flexibilidad del entorno que vive cada Agencia del SRI.
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16. Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM que

se propone en el presente trabajo

Fortalezas:

a)

Costo de implementacion accesible al presupuesto que maneja la institucion.

b)  Utiliza los propios recursos institucionales.

) Incorpora nuevos servicios tecnoldgicos que van a acercar mas al SRI con el
contribuyente.

d) Evalda los canales de atencién para mejorar la productividad del personal y
retroalimentar sobre las falencias existentes.

Debilidades:
a) Aun en el pafs mucha parte de la poblacion no tienen acceso a internet o dispositivos
moviles por lo tanto no se podria llegar atin a ese segmento.
b) La evaluacion de la matriz de medicion del servicio del CAT dependera mucho de si el

teleoperador y contribuyente interpretan de manera correcta lo preguntado y

contestado.
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Disefio de un modelo de gestion CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas
Internas

ENTREVISTA A: Ing. Patricia Sevilla CARGO: Jefa del Area de RUC Zonal 3

OBJETIVOS:

e Determinar el grado de aceptaciéon del modelo de gestion propuesto en el presente trabajo.

e Analizar la factibilidad de aplicacién del modelo en cualquier Administracién Zonal del

Servicio de Rentas.

DATOS INFORMATIVOS:
Lugar: Ambato
Fecha: 24 de febrero de 2015 Hora: 15:00
Entrevistador: Ing. Geovanny Espinoza
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PREGUNTAS

CON RESPECTO AL ACTUAL MODELO DE GESTION

;Posee usted conocimientos acerca de los modelos de gestion organizacionales?
si No [ ]

Si la contestacion es SI, continuar con las siguientes preguntas

Podria describirme las fortalezas y debilidades del actual modelo de gestion que

utiliza el Servicio de Rentas internas con respecto a los canales de atenciéon
Fortalezas:

a) Todos los procesos es encuentran estandarizados y documentados.
b) Seadapta alos cambios que se produzcan en la organizacidn.

c) Cuenta con personal que posee vocacion de servicio.
Debilidades:

a) En lo referente al canal presencial, da prioridad a la reduccion del tiempo de espera
mas no en la satisfaccion del contribuyente.

b) No difunde de manera adecuada los canales de atencion electrénicos.

c) La plataforma informatica que utiliza la base de datos genera dificultades por la

cantidad de informacién que almacena.

CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION

La propuesta con respecto a la distribucién correcta de elementos en la cartelera

general informativa es:
Aplicable No aplicable |:|

La informaci6n que se presente en la cartelera informativa es muy importante puesto que los
contribuyentes se informarian de mejor manera sobre los requisitos de los tramites que
desean realizar, ademas resulta facil la localizacién de los requisitos al ser segmentado por
tipos, como ventaja adicional ayudaria en gran forma al servidor(a) de informacién ya que

muchos contribuyentes no harian fila para solicitar los requisitos.
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Esta propuesta es aplicable puesto que la Agencia de Ambato posee una cartelera grande con
visién a ambos lados, lo tinico que se requeriria es distribuir los elementos como describe el

proyecto y esa tarea no tomaria mucho tiempo.

¢La capacitacion, supervision y evaluaciéon del counter de informacién permitira

mejorar el servicio brindado?

Si No |:|

La capacitaciéon del funcionario de informacién es necesaria y se deberia realizar mas a
menudo, puesto que estamos inmersos en una etapa de reformas tributarias continuas por
tanto varian ciertos aspectos y es necesario que el funcionario tenga un conocimiento integro

de las mismas.

.Considera usted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del personal
de ventanilla ayudara a la reducciéon de tiempos de espera para los diversos tipos de

tramites?
Si No |:|

Debido a que el personal de atencidn al contribuyente hace uso de sus vacaciones,
maternidad, permisos, etc, es necesario que se solicite a otros departamentos la colaboracién de
un funcionario en las horas de mayor afluencia de contribuyentes, siendo de esta manera factible
efectuar la distribucién propuesta, lo cual permitird que los tiempos de espera de los

contribuyentes no aumente.

El nuevo modelo con respecto a la inscripciéon/actualizacion de RUC y exoneracion,
reduccion o rebaja del impuesto fiscal y ambiental de los vehiculos promueve servicio

de manera:

Agil y oportuna

Normal |:|
Lenta |:|
Se disminuiria la afluencia de contribuyentes que anteriormente no podian ser atendidos
satisfactoriamente por falta de alguna documentacién y debian regresar varias veces por el
mismo tramite, ademds gracias a la verificacion en linea, se obtiene los datos del

contribuyente de manera efectiva a través de las bases de datos interconectadas de las

diferentes instituciones sin que exista el riesgo de adulteracion o falsificaciéon de los mismos.
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Por ultimo facilitaria la labor del archivo de los expedientes, puesto que, al reducirse el

numero de documentacion fisica el tramite ocupa menos espacio fisico.

(En qué medida considera usted que la implementacion de la matriz de productividad
en el CAT Guayaquil y el acceso compartido al software de cobranzas mejorara el

servicio brindado?

Optima Aceptable |:| Casi Nula |:| Nula |:|

Es interesante la matriz y software propuesto, puesto a mas de cumplir con los lineamientos
del protocolo de atencién, mide factores importantes como la comunicacién efectiva, la
escucha activa, ademas que la informacion proporcionada sea veraz, clara y concisa, los cuales
permiten ponderar de una manera muy practica y apegada a la realidad; de esta manera al
efectuar una correcta medicion del servicio brindado, el teleoperador mejorara su
productividad, y esta ird de la mano con la satisfaccién de los requerimientos de los
contribuyentes y como punto fundamental brindard una imagen de confianza para la

utilizaciéon de este tipo de canal.

(Cuadl es el impacto que provocara el evaluar y medir los servicios en linea a través del

formulario propuesto?

Alto |:| Medio Bajo |:|

Al evaluar los servicios en lineas no siempre la medicién u opiniéon que se le pida al usuario
va a ser la verdadera, es decir es subjetiva a tal punto que el contribuyente puede calificar de
una mala manera aunque el servicio brindado sea dptimo, sin embargo sirve de parametro el
resultado en general que permitira establecer si hay la suficiente aceptaciéon o se requiere

realizar cambios en dichas herramientas.

;Considera usted que los nuevos elementos que se incorporen en la pagina web tendra

la suficiente aceptacion de los contribuyentes?
Si No |:|

La incorporacioén del chat, foro de discusién, buscador de base legal tributaria, considero que
seria un aporte fundamental que brinde la Administracién este tipo de servicios, mas adn se
estaria cumpliendo el concepto integro del CRM al brindar una atencidn personalizada al

contribuyente y preocuparse por satisfacer sus necesidades.
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10.

11.

12.

(En qué nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacion efectiva a
través de internet, redes sociales y mensajes de texto puede fortalecer la relaciéon SRI-

contribuyente?

Significativo Moderado |:| Bajo |:|

El internet y las redes sociales han revolucionado el mundo actual y por esta razén las
organizaciones invierten considerables sumas de dinero para implementar estas tecnologias,
las cuales buscan llegar de una forma distinta a sus clientes y como no podria ser de otra
manera el SRI debe fortalecer la relacion con el contribuyente llegando al mismo de distintas
maneras y manteniéndole informado sobre noticias importantes, su estado tributario, asi
como el permitirle realizar ciertos tramites en linea los cuales van a estar disponibles las 24

horas del dia ahorrandole tiempo y costos al contribuyente.

¢Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de atencién y el

desempeiio de los funcionarios de atencidn cubren los objetivos institucionales?
si No []

Uno de los objetivos incluidos dentro del plan estratégico es el de incrementar la eficiencia
operacional y efectividad en los procesos de asistencia, por tanto es necesario evaluar los
canales de atencion y el personal involucrado para determinar sus falencias y a través de los
supervisores de los procesos realizar la retroalimentacién respectiva para la mejora continua

de los procesos teniendo como objetivo comun la satisfaccion del contribuyente.

El modelo propone los indicadores necesarios para evaluar el canal presencial, telefénico y
electrénico, los cuales una vez que se apliquen generaran los resultados pertinentes para

realizar su seguimiento respectivo.

En su opinion, ;considera usted que exista una verdadera colaboracion por parte de
los servidores y departamentos para el correcto funcionamiento del nuevo modelo de

gestion?
Siempre

Con frecuencia
A veces

Nunca

NN

Casi nunca
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13.

14.

El personal que labora en el Servicio de Rentas Internas es capaz, eficiente y comprometido
con su trabajo y con su filosofia que es “Hacerle bien al pais” a través de la labor individual y
colectiva demostrando su vocacién de servicio y apoyando nuevos proyectos institucionales

que agilicen los procesos encaminados a brindar un servicio de calidad.

(El nuevo modelo cumple con el principio de simplicidad administrativa?
Si No [ ]

La simplicidad administrativa se resume en ofrecer mecanismos simples a los contribuyentes
para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias y este concepto se cumple en el nuevo
modelo de gestiéon mas aun en la parte de verificaciéon de requisitos en linea, puesto que
conlleva a la eliminacion de documentos fisicos que varias veces son solicitados a los
contribuyentes para la realizacion de los tramites, es decir se elimina la duplicidad, asi como
facilita la labor del servidor publico al no tener que revisar y receptar gran cantidad de
documentacion que posteriormente dificulta su archivo.

Lo mas importante del modelo es lo referente a la inscripcién de sociedades por cuanto el
Representante Legal al registrar la organizacién en la entidad competente, no tiene que
presentar nuevamente esos datos ante el SRI, puesto que la informacién es recuperada
automaticamente en el sistema de RUC, ahorrando considerable tiempo al agente tributario

que atiende el tramite con lo que se promueve el servicio de manera agil.

¢.En qué grado considera usted que el modelo de gestion propuesto fortalece la relacion

SRI-contribuyente?

Alto |:| Medio Bajo |:|

Pues lo propuesto en el nuevo modelo es excelente, y fortaleceria la relaciéon SRI-
contribuyente de una manera muy significativa siesque la poblacién de nuestro pais tuviera
una sélida cultura tributaria, lastimosamente las personas no estan educadas en este aspecto
y tienen la filosofia de evadir impuestos, se decir no velan por el bien comun si no por el propio
y este es el inconveniente principal que se da porque por mas que se propongan modelos
excelentes si no hay la colaboracién de la gente el mismo no cumpliria al 100% su objetivo
principal. Desde la presidencia del Economista Rafael Correa se ha tratado de atacar este
punto en la ciudadania a través de la concientizacidon desde la nifiez pero los resultados no
son a corto plazo, si no a largo plazo y es ahi donde los modelos excelentes como el propuesto
darian resultados, por tanto considero que por el momento fortaleceria la relacién del SRI con

el contribuyente en un grado medio.
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15.

16.

;Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a cualquier

Direccion Zonal del SRI?
i No | ]

El modelo abarca la problematica general que se da en cada una de las dependencias del
Servicio de Rentas Internas y el mismo si es aplicable, puesto que existe unificacion de los
procesos en todas las Zonales, ademas cada Agencia cuenta con el Talento Humano y recursos
propios de la institucién para poder cumplir lo propuesto en el modelo, desde luego
comprometiéndonos cada uno de los servidores para llevar a cabo este proyecto que

beneficiaria en gran medida a nuestra querida institucidon.

Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM que

se propone en el presente trabajo
Fortalezas:

a) Esun modelo objetivo.

b) Cumple con el principio de simplicidad administrativa.

c) Distribuye de mejor manera los recursos que posee la institucion.
d) Elcosto de implementacidon del modelo no es significativo.

e) Potencializa herramientas tecnoldgicas actuales
Debilidades:

a) Por el momento el modelo fortaleceria la relacién SRI-contribuyente en un grado

medio puesto que la poblacién no posee la cultura tributaria adecuada.
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Disefio de un modelo de gestion CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas
Internas

ENTREVISTA A: Dra. Ana Parra CARGO: Jefa encargada de la Direccion

Provincial de Cotopaxi - SRI Zonal 3

OBJETIVOS:

e Determinar el grado de aceptacién del modelo de gestion propuesto en el presente trabajo.

e Analizar la factibilidad de aplicacién del modelo en cualquier Administracién Zonal del

Servicio de Rentas.

DATOS INFORMATIVOS:
Lugar: Latacunga
Fecha: 16 de febrero de 2015 Hora: 17:00
Entrevistador: Ing. Geovanny Espinoza
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PREGUNTAS

CON RESPECTO AL ACTUAL MODELO DE GESTION

;Posee usted conocimientos acerca de los modelos de gestion organizacionales?
sl e O

Si la contestacion es S, continuar con las siguientes preguntas

Podria describirme las fortalezas y debilidades del actual modelo de gestion que utiliza

el Servicio de Rentas internas con respecto a los canales de atenciéon
Fortalezas:
a) Poco apoco se estan incluyendo nuevos servicios a los contribuyentes.
b) Reduccion de los tiempos de espera en los tramites que se atienden por ventanilla.
c) Actualizacién de RUC a través de la utilizacidn de los servicios en linea.
Debilidades:

a) Ineficaz mediciébn en cuanto a la atencidon telefonica por funcionario a los

contribuyentes.

b) Capacidad operativa insuficiente para atencién al contribuyente en el canal

presencial.

c) Las consultas efectuadas por los contribuyentes a través de la pagina web no son

contestadas en forma oportuna.

d) No existe la suficiente difusién para el incentivo de la utilizacién de los canales

electrénicos.

e) Duplicidad en los requisitos solicitados al contribuyente para la realizaciéon de sus

tramites.
CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION

La propuesta con respecto a la distribucion correcta de elementos en la cartelera

general informativa es:

Aplicable . No aplicable I:I
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La propuesta con respecto a la publicacién de requisitos en la cartelera me parece viable en
razén de que la informacidn se encuentra adecuadamente distribuida, con la finalidad de que
precise la atencién necesaria por parte del contribuyente, de esta manera el contribuyente no
requiere acercarse al counter de informacion para obtener un turno y efectuar las consultas
con respecto a estos temas, lo cual permitird que los tiempos de atencién en la ciudad de

Latacunga disminuyan.

¢La capacitacion, supervision y evaluacion del servidor del counter de informacién

permitira mejorar el servicio brindado?

Si- No [ |

El counter de informacion es el primer filtro de atencidn, por tanto debe estar al frente una
persona muy bien capacitada y agil para que exista fluidez en la atencidn. La supervision
permite verificar si el trabajo que efectia el personal es el adecuado; la evaluacién es
importante porque permite determinar el nivel de conocimiento del servidor y lo obliga a

mejorar constantemente.

(Considera usted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del personal

ayudara a la reduccion de tiempos de espera para los diversos tipos de tramites?
s [l No []

La matriz de contingencia propuesta permitird normalizar el nimero de servidores que
deben atender frecuentemente en ventanillas, y por tanto se reduciria el tiempo de espera
sobre todo en los meses de mayor afluencia de contribuyentes, ademas no requeriria de
mucho tiempo para la capacitaciéon de los back up puesto que la gran mayoria de ellos
anteriormente pertenecian al Departamento de Asistencia al contribuyente, por tanto

conocen como operan los sistemas y la forma de atencién a los contribuyentes.

El nuevo modelo con respecto a la inscripciéon/actualizacion de RUC y exoneracion,
reduccion o rebaja del Impuesto Fiscal y Ambiental de los vehiculos promueve servicio

de manera:
Agil y oportuna -

Normal |:|
Lenta |:|
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Con la finalidad de que los contribuyentes no tengan que presentar varios documentos para
la inscripcidn, actualizacién del RUC y para la exoneracién reduccién o rebaja del Impuesto
Fiscal y Ambiental de los vehiculos, resulta viable la propuesta de que se revisen los requisitos
en linea por parte del agente tributario a través de los enlaces a las instituciones competentes:
Agencia Nacional de Transito, Registro Civil, Superintendencia de Compafiias, Senescyt, etc.,
lo que facilitard al contribuyente llevar a cabo sus tramites de forma agil y lo mas importante
que considero en la propuesta es que representa ahorro tiempo y dinero para el

contribuyente.

(En qué medida considera usted que la implementacion de la matriz de productividad
en el CAT Guayaquil y el acceso compartido al software de cobranzas mejorara el

servicio brindado?

Optima - Aceptable D Casi Nula |:| Nula |:|

La implantacidn de la matriz y el software en la central de Guayaquil ayudara enormemente
a mejorar el nivel de atencién y satisfaccion de los contribuyentes puesto que al poseer
informacién unificada y obtener al instante datos para las estadisticas, facilita el control de
calidad de los procesos, ademas permite una mejor interconexion entre las centrales de

Guayaquil y Riobamba asi como el direccionamiento de peticiones de la una central a otra.

Al disponer de un sistema general, se mejora ostensiblemente el servicio brindado y por tanto

la satisfaccion del contribuyente.

;Cuadl es el impacto que provocara el evaluar y medir los servicios en linea a través del

formulario propuesto?,

Alto - Medio |:| Bajo |:|

El resultado de evaluar los servicios en linea tendrd un impacto importante en la
Administracion Tributaria, ya que permitira establecer las principales falencias que tiene la
pagina web en cuanto a factores como la accesibilidad y navegabilidad, es decir podra medir
si los usuarios de la pagina pueden entender, navegar e interactuar facilmente dentro de la
web, asitambién evaluara en cuanto al contenido y actualizacién de la informacién que consta
en la misma, y una vez obtenidos los resultados, establecerd en que aspectos tendra que

implantar nuevas mejoras.
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10.

11.

;Considera usted que los nuevos elementos que se incorporen en la pagina web tendra

la suficiente aceptacion de los contribuyentes?

Si- No [ ]

Los nuevos servicios propuestos tendran un gran nivel de aceptacién puesto que existen
contribuyentes que no les gusta acudir a las instalaciones de la institucion, y gracias a estas

herramientas pueden interactuar desde sus terminales o dispositivos méviles.

(En qué nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacion efectiva a
través de internet, redes sociales y mensajes de texto puede fortalecer la relacion SRI-

contribuyente?

Significativo . Moderado D Bajo |:|

Debido a que en la actualidad el uso de redes sociales se ha convertido en uno de los medios
mas utilizados con los cuales se tiene una conexion agil con otras personas, es muy importante
que la Administracién Tributaria a través de éstos fortalezca la relaciéon SRI-contribuyente,
ya que podra dar a conocer de una forma sencilla, informacién que requiere conocer el
contribuyente, sin necesidad que el usuario tenga que ingresarse a la pagina web a verificar
su informacioén si no a través de su dispositivo movil, logrando de esta manera brindar una

mayor atencién personalizada.

¢Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de atencidén y el

desempeiio de los funcionarios de atencion cubren los objetivos institucionales?

Si - N0|:|

Es necesario que la Administraciéon Tributaria evalie los canales de comunicacién y el
desempefio de los funcionarios a través de los indices de gestion planteados lo cuales estan
enfocados en medir la productividad, calidad del servicio, efectividad por usuario, etc, ya que
de esta manera podra tomar decisiones que le permitan optimizar la utilizaciéon de los
recursos técnicos y humanos en el cumplimiento de los objetivos relacionados como son

incrementar la eficiencia operacional efectividad en los procesos de atencion.
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12.

13.

14.

En su opinioén, ;considera usted que exista una verdadera colaboracion por parte de
los servidores y departamentos para el correcto funcionamiento del nuevo modelo de

gestion?

Siempre
Con frecuencia
A veces

Nunca

Himmm

Casi nunca

El personal del SRI posee un valor muy importante que es el de colaboracion, es asi que
aportan de manera activa en las relaciones con su equipo de trabajo y con otros
departamentos o areas para el cumplimiento de los fines y logro de los objetivos
institucionales, por lo cual, cuando se implemente el modelo de gestion se tendra la
predisposicion de los funcionarios para llevar a cabo dicho modelo con el fin de satisfacer al

contribuyente a través de un buen servicio.

(El nuevo modelo cumple con el principio de simplicidad administrativa?
s No ]

Uno de los principios de la Administracién Tributaria es el de simplicidad administrativa, que
esta enfocado en brindar las facilidades necesarias a los contribuyentes para que cumpla con
sus obligaciones, asi como también busca el ahorro de recursos tanto para la Administracién
como para el contribuyente, es asi que el nuevo modelo planteado se alinea al cumplimiento

de este principio.

¢.En qué grado considera usted que el modelo de gestion propuesto fortalece la relacion

SRI-contribuyente?

Alto . Medio |:| Bajo |:|

El nuevo modelo planteado, permitird a la Administracién Tributaria fortalecer la relacién
con el contribuyente, ya que a través de la incorporaciéon de nuevos servicios y el
mejoramiento de los existentes, el contribuyente podra mantener un contacto mas cercano
con la administracidn, con lo cual sera posible conocer sus necesidades y requerimientos en
tiempo real, lo que facilitara que el contribuyente cumpla con sus obligaciones tributarias de

una manera agil y oportuna.
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15. ;Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a cualquier

Direccion Zonal del SRI?

16.

Si- No [ ]

El modelo CRM es aplicable en cualquier Direccién Zonal, ya que cada una de éstas cuenta con

similares departamentos y procesos, ademas de poseer los elementos necesarios para

implementar el modelo como es la tecnologia y talento humano comprometido en pro de

mejorar los procedimientos para entregar un servicio de calidad al contribuyente.

Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM que

se propone en el presente trabajo

Fortalezas:

a) Indicadores de gestion que permiten medir los tres canales de atencidn.

b) Reduccidn de requisitos para la obtencién/actualizacién del RUC.

¢) Envio de sms alos contribuyentes que tienen obligaciones tributarias pendientes.

d) Exoneraciones y rebajas de impuestos vehiculares (automaticas o en linea).

e) Inclusién de nuevos servicios en la pagina web como el chat y video conferencia que
permiten personalizar los requerimientos de los contribuyentes.

f) Medicién del CAT a través de nuevos parametros objetivos que permitiran mejorar la
productividad del personal y la satisfaccién del contribuyente.

Debilidades:
a) Cierta parte de la poblacién no posee herramientas tecnolégicas actuales.
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PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

SEDE AMBATO
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA: Disefio de un modelo de gestién CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas
Internas

ENTREVISTA A: Ing . Paulina Hernandez CARGO: Supervisora de la Agencia Bafios

OBJETIVOS:

o Determinar el grado de aceptacion del modelo de gestion propuesto en el presente trabajo.

e Analizar la factibilidad de aplicacién del modelo en cualquier Administracién Zonal del

Servicio de Rentas.

DATOS INFORMATIVOS:
Lugar: Ambato
Fecha: 27 de febrero de 2015 Hora: 15:00
Entrevistador: Ing. Geovanny Espinoza
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PREGUNTAS

CON RESPECTO AL ACTUAL MODELO DE GESTION

(Posee usted conocimientos acerca de los modelos de gestion organizacionales?
si [l No [ ]

Si la contestacion es SI, continuar con las siguientes preguntas

Podria describirme las fortalezas y debilidades del actual modelo de gestion que

utiliza el Servicio de Rentas internas con respecto a los canales de atenciéon
Fortalezas:
a) Posee oficinas en las principales ciudades del pais.
b) Ofrece el call center para facilitar las consultas.

c) Lapagina web institucional se encuentra actualizada y ahf se pueden encontrar todos

los requisitos para ser atendidos.
Debilidades:

a) Los funcionarios no tienen conocimientos suficientes.

b) Lainformacién proporcionada de una ventanilla a otra cambia.

CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION

La propuesta con respecto a la distribucién correcta de elementos en la cartelera

general informativa es:

Aplicable . No aplicable |:|

La correcta distribucién de los elementos en la cartelera informativa es muy util para los
contribuyentes puesto que organiza de una manera adecuada los diversos tipos de tramites y
no incluye informacién inutil que solo causaria contaminacién visual, ademas la cartelera al
poseer ambos lados, posee el suficiente espacio para informacién adicional de interés a los

contribuyentes.
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(La capacitacidon, supervision y evaluacion del servidor del counter de informacion

permitira mejorar el servicio brindado?

si B No [ ]

La asistencia adecuada del personal de informacién permite que el contribuyente llegue a la
ventanilla de atencién con sus documentos en orden, por tanto es necesario que el servidor
del counter conozca a plenitud los requisitos a través de una continua capacitacion,

supervision y evaluacion.

(Considera usted que la matriz de contingencia propuesta para ausencia del personal

ayudara a la reduccion de tiempos de espera para los diversos tipos de tramites ?

si B No [ ]

El apoyo del personal de otros departamentos es fundamental para solventar la ausencia de
los agentes tributarios y por lo tanto ayuda en la reduccidn de los tiempos de espera en
especial los de los turnos de informacidn.

Cabe indicar que para que lo propuesto en el modelo funcione correctamente se debe
capacitar a profundidad al personal de apoyo para que sean un verdadero aporte al canal

presencial.

El nuevo modelo con respecto a la inscripcién/actualizacién de RUC y exoneracion,
reduccion o rebaja del impuesto fiscal y ambiental de los vehiculos promueve servicio

de manera:

Agil y oportuna
Normal

Lenta

HpEy

Una vez que haya pasado una etapa de prueba y se haya capacitado al personal acerca de este
nuevo procedimiento, la revisién de los requisitos en linea promueve el servicio de manera
agil y oportuna puesto que elimina documentacién que normalmente el contribuyente debe
llevar para sus tramites, ademas facilita la labor de los contribuyentes al no tener que recurrir
varias veces a la Administracién Tributaria o al resto de entidades vinculadas por falta de

documentacidn o permisos temporales.
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10.

(En qué medida considera usted que la Implementacion de la matriz de productividad
en el CAT Guayaquil y el acceso compartido al software de Cobranzas mejorara el

servicio brindado?

Optima . Aceptable |:| Casi Nula |:| Nula |:|

El evaluar diversas variables del CAT en ambas centrales, fortalece el grado de medicion del
servicio, y es muy importante para potencializar este canal que actualmente ha generado un

cierto grado de desconfianza en los contribuyentes.

(Cual es el impacto que provocara el evaluar y medir los servicios en linea a través del

formulario propuesto?

Alto . Medio |:| Bajo |:|

El evaluar los servicios en linea ayudara a que la Administracién conozca si la poblacién esta
de acuerdo con el servicio prestado y se puedan implementar cambios para mejorar en

beneficio de la ciudadania.

;Considera usted que los nuevos elementos que se incorporen en la pagina web tendra

la suficiente aceptacion de los contribuyentes?

si No |

La incorporaciéon de nuevos elementos en la pagina web permitird que el contribuyente
disponga de otras alternativas para interactuar con la Administracion tributarias, asi como se

solventara de manera inmediata sus inquietudes.

¢.En qué nivel considera usted que la propuesta de un plan de comunicacion efectiva a
través de internet, redes sociales y mensajes de texto puede fortalecer la relacién SRI-

contribuyente?

Significativo . Moderado |:| Bajo |:|

El llegar al contribuyente a través de estos medios, es una de las maneras mas rapidas,
sencillas, de bajo costo y que llegan a una gran cantidad de personas con informacién
oportuna, por tanto es significativo el plan propuesto debido a que en la actualidad todas las
entidades no solo que estan potencializando sus paginas web si no también el manejo de

cuentas de redes sociales y mensajes de texto.
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11.

12.

13.

¢Los indicadores de gestion propuestos para evaluar los canales de atencidén y el

desempeiio de los funcionarios de atencion se alinean a los objetivos institucionales?
o | No []

Los indicadores de gestion para evaluar los canales de atencion si se alinean a los objetivos
institucionales puesto que abarcan parametros como el de bridar un servicio de calidad, la
eficiencia operacional, verificar si el personal posee vocacién de servicio. Los resultados
obtenidos permitirdn tomar los correctivos necesarios para mejorar continuamente el

servicio.

En su opinidn, ;considera usted que exista una verdadera colaboracion por parte de
los servidores y departamentos para el correcto funcionamiento del nuevo modelo de
gestion?

Siempre D

Con frecuencia .

A veces |:|

Nunca |:|

Casi nunca |:|

En ocasiones otros departamentos se niegan a prestar a sus servidores a otras areas
aduciendo que la carga operativa de su personal esta bien alta, y que por colaborar podria
repercutir el trabajo que realizan en sus propias areas. En esas ocasiones ha tocado negociar

puesto que se necesita de personal adicional que colabore con dicha causa.
(El nuevo modelo cumple con el principio de simplicidad administrativa?

si |} No ||

El potencial del modelo se encuentra en la reducciéon de requisitos fisicos al revisarlos
directamente en linea, lo cual ayuda enormemente al contribuyente y al agente tributario
puesto que en un sinnimero de veces resulta tedioso revisar tanta documentacion. Por esta

razén se cumple el principio de simplicidad administrativa.
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14. ;En qué grado considera usted que el modelo de gestion propuesto fortalece la relacion

15.

16.

SRI-contribuyente?
Alto . Medio |:| Bajo |:|

El modelo propone la mejora de la atencién por los tres canales y a través de éste no solo se
fortalece la relacion SRI-contribuyente si no que genera un grado de confianza en la
ciudadania al percibir que la Administracion Tributaria cada vez mas se encuentra al tanto de
sus contribuyentes otorgandoles informacién fiable por los diversos canales y receptando sus

inquietudes por los mismos medios.

;Considera usted que el modelo de gestion CRM propuesto es aplicable a cualquier

Direccion Zonal del SRI?
si [l No ]

El modelo de gestion CRM es aplicable para todas las zonales tomando en cuenta la
infraestructura y recursos con que cuenta cada una de ellas, asi como el centro de atencién
telefénica y los canales electronicos al ser generales hacia todos los contribuyentes no

representan ningun inconveniente.

Podria describirme las fortalezas y debilidades del nuevo modelo de gestion CRM

Fortalezas:
a) El costo del modelo es bajo.
b) Los beneficios que se proponen son multiples y mejoraran la imagen del SRI
c) Los canales electrénicos permiten llegar a nuevos segmentos de contribuyentes.

d) Rebajalos tiempos de espera y promueve la atenciéon agil y oportuna.

Debilidades:
a) Lainformacién puede ser interpretada de una forma errénea.

b) No todos los contribuyentes manejan estas nuevas herramientas
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Resumen Final

Disefio de un modelo de gestién CRM para una Administracién Zonal del Servicio de Rentas
Internas

Renan Geovanny Espinoza Aguilar
144 paginas

Proyecto dirigido por: Eduardo Javier Gutiérrez Zambrano, MBA

En el presente proyecto de desarrollo se disefi6 un modelo de gestiéon basado en el CRM con
enfoque a la gestion eficiente y mejora continua de los procedimientos que nutren directamente la
prestacion de servicios a los contribuyentes, el mismo que mejorara la calidad de atencién de la
Administracién Tributaria de una manera efectiva, fortaleciendo la imagen institucional y el
compromiso de los contribuyentes con el pais. El modelo realizado servira de referencia para que
el Servicio de Rentas Internas pueda aplicarlo en cualquier administraciéon zonal y de esta manera
brindar a los contribuyentes la oportunidad de mantener una comunicacion fluida a través de
distintos canales de contacto, también permite medir la productividad de los funcionarios y
gestiona de manera efectiva las solicitudes de servicio y peticiones de los contribuyentes. Los datos
fueron obtenidos de las estadisticas que maneja mensualmente el Departamento de Derechos del
Contribuyente con respecto a las quejas presentadas por la ciudadania, asi como la observacion
directa de los procesos, los mismos que sirvieron para su evaluaciéon y como referente para el
disefno del nuevo modelo de gestiéon que se propone en la presente tesis. Por ultimo se realizé
entrevistas a los responsables de las agencias que conforman la zonal 3 del Servicio de Rentas, las
mismas que permitieron efectuar la evaluacion preliminar del modelo desarrollado y el analisis de

resultados.

145



