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RESUMEN

El presente trabajo, se enmarca en el andlisis de Riesgo Operativo, con el objetivo de
minimizar los riesgos de incumplimiento de plazos establecidos, para la atencion de
tramites del Departamento de Reclamos de la Direccion Regional Norte del Servicio de
Rentas Internas, la idea de aplicar la metodologia de Riesgo Operacional, se dio por la
problematica generada en el departamento, al no contar con las herramientas y
procedimientos, adecuados para enfrentar la disminucién del tiempo de contestacion,
definido por la Direccion Nacional y el incremento de tramites, generado por un cambio

en la normativa tributaria.

Para el estudio, se ha considerado lo establecido en el documento de Basilea II,
Estandar Australiano y Gestion de Riesgos Corporativos COSO, que si bien sus
metodologias no van aplicadas a una institucion publica, ha servido de referencia para

realizar el presente estudio de Riesgo Operacional.

La metodologia utilizada, para definir la matriz de riesgo, fue la semicuantitativa,
permitiendo, obtener los resultados expuestos en el presente estudio, que seran

puestos a consideracion del Departamento, para su respectiva aplicacion.
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INTRODUCCION

1. Planteamiento del Problema.-

El Departamento de Reclamos del Servicio de Rentas Internas es el encargado de

atender todos los Reclamos Administrativos de Pago Indebido, Solicitudes de

Devolucién de Pago en Exceso e Impugnacion de Actos Administrativos.

El articulo 132 del Cadigo Tributario, establece que el plazo de atencion para los casos

sefalados en el parrafo anterior es de 120 dias habiles, caso contrario los tramites

caerian en Silencio Administrativo, lo que significa que la Administracion Tributaria

acepta en su totalidad la peticion del contribuyente.

Durante el afio 2009 la Direccién Nacional del Servicio de Rentas Internas, establecié

plazos de atencion para cada tipo de tramite que se analiza en el Departamento de

Reclamos, los cuales se detallan a continuacion:

Tipo de Tramite

Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucién de Pago en Exceso
de Impuesto a la Renta de Personas Naturales

Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucién de Pago en Exceso
de Impuesto al Valor Agregado, Impuesto a los Consumos Especiales,
Retenciones en la Fuente de Impuesto a la Renta ,Vehiculos , Salida de
Divisas y otros Impuestos de Personas Naturales

Otras Peticiones de Personas Naturales y Juridicas (Impugnacion a
Resoluciones Sancionatorias y Titulos de Crédito, Prescripcion a Titulos de
Crédito e Impuesto a la Propiedad de Vehiculos, Exoneracion de Anticipos
de Impuesto a la Renta, y otros)

Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucién de Pago en Exceso
de Impuesto a la Renta, Impuesto al Valor Agregado, Impuesto a los
Consumos Especiales, Retenciones en la Fuente de Impuesto a la Renta
,Vehiculos , Salida de Divisas y otros impuestos de Personas Juridicas

Impugnacién a Actos Administrativos ( Actas de Determinacion y
Liquidacion de Diferencias)

Cuadro No. 1
Elaborado por: La autora

Plazo de atencién
(Direccion Nacional)

45 dias habiles

90 dias habiles

90 dias habiles

100 dias habiles

120 dias habiles
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El incremento de tramites ingresados al Departamento de Reclamos durante el afio
2009, se dio aproximadamente en un 14,93%, para lo cual se contaba con 56

personas, divididas en 6 equipos de trabajo para afrontar dicha carga.

Durante los afios 2010 y 2011, la carga de tramites bajo, debido a la implementacién

del sistema de devolucién de Impuesto a la Renta por internet. A continuacion se

presenta las variaciones de ingreso de tramites, por plazo de atencion:

Incremento o Decremento

Afio 2009 en Afio 2010 en AfRo 2011 en
relacion al afio relacion al afio relacion al afio
2008 2009 2010

Tramites con atencién de 45 dias 54,74% -33,85% -7,16%
Tramites con atencion de 90 dias -54,42% 53,18% 8,10%
Tramites con atencion de 100 dias -32,54% 85,56% 1,39%
Tramites con atencién de 120 dias -42,35% 100,00% 14,69%
Incremento o decremento respecto

al total de tramites 14,93% -15,81% -2,42%
Cuadro No. 2

Elaborado por: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas

Los plazos mencionados en parrafos anteriores, no fueron cumplidos por el
Departamento de Reclamos de la Direccion Regional Norte, el porcentaje de
cumplimiento fue de apenas el 26,46%. Incluso se registraron casos en los que
dificilmente se podia cumplir con el plazo que establece el Codigo Tributario, es decir

120 dias habiles, aproximadamente el 28,70% de los tramites ingresados fueron

notificados el mismo dia del vencimiento.

Hay que resaltar que para cumplir con las metas establecidas, el Departamento de

Reclamos depende de otras unidades, las cuales en algunas ocasiones han

aumentado el indice de incumplimiento.
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En el Departamento de Reclamos actualmente se cuenta con un manual de procesos,
sin embargo no se ha podido identificar que tipo de proceso o actividad esta causando
problemas. Por lo que se hace necesario establecer, cual es el nimero idéneo de
personas para enfrentar la carga de tramites que se maneja y cumplir con las metas

establecidas.

El objetivo principal de gestionar el riesgo operativo dentro del Departamento de
Reclamos del Servicio de Rentas Internas y de las unidades que intervienen hasta
finalizar el proceso de analisis de un tramite, es definir que tipo de factor (procesos,
personas, tecnoldgico, eventos externos), impiden que se cumpla a cabalidad las
metas impuestas por la Direccion Nacional. Se identificara y evaluara todos los
procesos inmersos, asi mismo se estudiara si es mas costoso cumplir con las metas
impuestas, que pagar intereses a los contribuyentes por los 120 dias habiles que

estuvo en analisis.

Por dltimo, se establecerd que controles se debe implementar para que en el
Departamento de Reclamos no existan tramites con dias de atencién mayores a 120

dias laborables.

Si bien es cierto, la evaluacion del riesgo operativo, se ha difundido actualmente como
un proceso a ser realizado por Instituciones Financieras, es indispensable que todo
tipo de “organizacion” lleve a cabo un proceso de control para mitigar este riesgo; por
lo que dentro del estudio que se llevara acabo en la presente tesis, se podra constatar
gue la Gestion del Riesgo Operativo, puede ser aprovechado por cualquier entidad,

incluso publicas, en este caso dentro del Servicio de Rentas Internas.

17



2. Objetivos.-

Objetivo General

e Analizar los procesos del Departamento de Reclamos y elaborar un Mapa de
Riesgos Operacionales en el que se permita identificar, medir, monitorear los
eventos de riesgo del mismo, con el fin de cumplir con los objetivos y las metas

institucionales establecidas.

Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual en la que se encuentra el Departamento de
Reclamos, en lo que se refiere a las acciones tomadas para el cumplimiento de

las metas establecidas por la Direccion Nacional.

o Definir la metodologia idonea para la adecuada gestion de riesgo operativo en

el Departamento de Reclamos.

e Establecer los controles que deberan implementarse en el Departamento de
Reclamos, con el fin de minimizar al factor de riesgo operativo que cause

mayor dafio, al momento de materializarse.

3. Enfoque Teodrico.-

Es necesario definir el concepto general de Riesgo Operativo, el Comité de

Supervisién Bancaria de Basilea lo define como: “El riesgo operativo se define como el

18



riesgo de pérdida debido a la inadecuacioén o a fallos de los procesos, el personal y los
sistemas internos o bien a causa de acontecimientos externos. Esta definicion incluye

el riesgo legal, pero excluye el riesgo estratégico y el de reputacion™.

La Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador en su Libro |, define al Riesgo

Operativo como:

“(...)Es la posibilidad de que se produzcan pérdidas debido a eventos
originados en fallas o insuficiencia de procesos, personas, sistemas internos,
tecnologia, y en la presencia de eventos externos imprevistos. Incluye el riesgo legal
pero excluye los riesgos sistémico y de reputacion.

Agrupa una variedad de riesgos relacionados con deficiencias de control interno;
sistemas, procesos y procedimientos inadecuados; errores humanos y fraudes; fallas
en los sistemas informaticos; ocurrencia de eventos externos o internos adversos, es
decir, aquellos que afectan la capacidad de la institucion para responder por sus

compromisos de manera oportuna, 0 comprometen sus intereses;(...)" 2

Como se puede notar, los conceptos dados, basicamente estan dirigidos a
Instituciones Financieras. Sin embargo, no se puede dejar de mencionar que el Riesgo
Operativo esta presente en cualquier tipo de institucién sea esta publica o privada, ya
gue si una entidad u organizacién no maneja adecuadamente sus procesos, personal,
tecnologia de informacion vy los eventos externos a los cuales esta expuesto, es

posible que no cumpla con sus objetivos, ocasionando pérdidas, las cuales no

* Comité de Supervisién Bancaria de Basilea, Convergencia internacional de medidas y normas de Capital,
Basilea, 2004, p.128.

2 Superintendencia de Bancos y Seguros, Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia
de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, Libro I, Titulo X, Capitulo I, Seccién I, Articulo 2, p. 204.
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Unicamente pueden ser econdémicas, sino como en el presente caso puede conllevar a

un desprestigio de la Institucion como tal.

4. Metodologia de Investigacion.-

Para realizar el analisis del tema planteado, tomando en consideracién que la pregunta
central conlleva a la identificacion del factor de riesgo operativo que mayormente
contribuye al incumplimiento de las metas institucionales, es necesario realizar un
estudio descriptivo, el cual nos permite describir un fenémeno con un nivel profundo de

conocimiento.

El método de investigacion se lo realizara basandose en informacién histérica con la
gue se cuenta en las bases del Servicio de Rentas Internas, asi como a través de una

investigacion y analisis de los procesos actuales del Departamento.

Se realizar4d un analisis semi-cuantitativo, a través de la definicion de la actual
estructura del Departamento de Reclamos, identificando los riesgos, mapeando dichos

riesgos, y estableciendo los controles necesarios para minimizarlos.

El soporte para realizar el analisis del tema planteado, sera principalmente informacion
histérica de la institucion, evidencias visuales que se realizaran en el Departamento,
libros sobre riesgo operativo, notas obtenidas durante las clases en la maestria, entre

otras.
Entre los instrumentos a aplicarse para la recoleccion de datos, tenemos a las
observaciones, investigacion bibliografica, sondeos, entrevistas a personas que

conocen a profundidad los procesos a ser estudiados.
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Una vez obtenidos los datos se procedera a realizar la matriz de riesgo operativo, con
los riesgos identificados, frecuencia e impacto de cada uno de ellos, pudiendo de esta
manera identificar cual de los factores de Riesgo Operativo deberia ser mayormente
controlado, con el fin de minimizar el no cumplimiento de las metas institucionales

establecidas.
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CAPITULO |

INTRODUCCION AL RIESGO OPERATIVO

1.1. Marco Tebrico

1.1.1. Riesgo Operativo.-

Con el fin de establecer un referente para la gestion de riesgo operativo se ha tomado
en cuenta la definicion de la Superintendencia de Bancos y Seguros, la cual se basa
en la definicion dada por el Comité de Supervision Bancaria de Basilea, que establece
que el Riesgo Operativo es :“(...)la posibilidad de que se produzcan pérdidas debido a
eventos originados en fallas o insuficiencia de procesos, personas, sistemas internos,
tecnologia, y en la presencia de eventos externos imprevistos. Incluye el riesgo legal
pero excluye los riesgos sistémico y de reputacion.

Agrupa una variedad de riesgos relacionados con deficiencias de control interno;
sistemas, procesos y procedimientos inadecuados; errores humanos y fraudes; fallas
en los sistemas informaticos; ocurrencia de eventos externos o internos adversos, es
decir, aquellos que afectan la capacidad de la institucion para responder por sus

compromisos de manera oportuna, o0 comprometen sus intereses;(...)" 3

Dentro del presente analisis, se ha encontrado algunas definiciones, sobre el Riesgo

Operativo, que se presentan a continuacion:

» Hernan Cardozo Cuenca, lo define como: El riesgo operativo esta vinculado a

las deficiencias de sistemas de informacion o de controles internos que pueden

? Superintendencia de Bancos y Seguros, Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia
de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, Libro I, Titulo X, Capitulo |, Seccion I, Articulo 2, p. 204.
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producir como resultado una pérdida inesperada en los procesos productivos

de la sociedad. *

» Francisco Venegas Martinez, menciona que: El riesgo operativo, también

llamado riesgo operacional, se puede definir como el riesgo de que se
presenten pérdidas por fallas en los sistemas administrativos y procedimientos

internos(...)°

» Diego Navarro Castafio, establece que: El riesgo operativo o del negocio es la

volatilidad de la utilidad operativa proveniente de la incertidumbre del nivel de

ventas de la empresa. °

En conclusion, se puede sefialar que el Riesgo Operacional, es la probabilidad de
sufrir pérdidas inesperadas en el Servicio de Rentas Internas, como consecuencia de
deficientes controles internos, fallas en procesos, tecnologia, personas o eventos
externos inesperados. Adicionalmente, las mencionadas pérdidas no podrian ser
Unicamente de caracter econdmico, la imagen institucional se veria afectada frente a la
sociedad, generando una percepcion de disminuciéon en el control, que a la larga

podria repercutir en la recaudacion.

1.1.2. Factores de Riesgo Operativo.-

La Superintendecia de Bancos y Seguros, sefiala que un factor de riesgo operativo es

“(...) la causa primaria o el origen de un evento de riesgo operativo. Los factores son

los procesos, personas, tecnologia de informacién y eventos externos”’

“*Cardozo, Cuenca Hernan, Auditoria del Sector Solidario, Aplicacién de Normas Internacionales, Ecoediciones,
2006.

® Venegas, Martinez Francisco, Riesgos financieros y econémicos, Productos derivados y decisiones
econdmicas bajo incertidumbre, México, International Thomson Editores S.A. de C.V., 2006.

® Navarro, Castafio Diego, Temas de Administracién Financiera, Manizales, Universad Nacional de Colombia,
2003.

” Superintendencia de Bancos y Seguros, Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia
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Entre los factores de riesgo operativo tenemos a los procesos, personas, tecnologia de
informacion y eventos externos. Es necesario detallar a cada uno de los mencionados
factores, debido a que el objetivo principal del presente estudio, es definir que tipo de

factor es el que esta afectando mayormente al Departamento de Reclamos.

Procesos.- Toda organizacion debe contar con procesos definidos, que
permitan una rapida identificacion de posibles fallas, con el fin de que las operaciones
realizadas sean eficientes y contribuyan al logro de los objetivos de la entidad. Dichos
procesos deben ser establecidos de acuerdo a la mision, vision, politicas y objetivos
institucionales. Se recomienda que los procesos sean agrupados de la siguiente
manera:

» Procesos gobernantes o estratégicos
» Procesos productivos, fundamentales u operativos

» Procesos habilitantes, de soporte o0 apoyo

Una vez identificados los procesos criticos, que de acuerdo a la Superintendencia de
Bancos y Seguros, son indispensables para la continuidad del negocio y las
operaciones de la institucién controlada, y cuya falta de identificacion o aplicacion
deficiente puede generarle un impacto financiero negativo; se implementaran
mecanismos o alternativas que ayuden a la organizacién a evitar incurrir en pérdidas o

poner en riesgo a las operaciones de la misma. ®

Personas.- Se debe administrar al factor humano de una forma iddnea,
creando un ambiente laboral adecuado, con el fin de que ayude al cumplimiento de los
objetivos institucionales, es necesario identificar las fallas que se presenten en el

mencionado factor como son: personal no capacitado, negligencia, error humano,

8 Superintendencia de Bancos y Seguros, Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia
de Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria, Libro I, Titulo X, Capitulo V, Seccién |, Articulo 2, p. 249.;

24



nepotismo. Las organizaciones deberdn establecer politicas, procesos y
procedimientos adecuados para una eficiente administracién del recurso humano.
Dentro de este factor se considerara los procesos de incorporacion, permanencia y

desvinculacion del personal de la entidad.

Tecnologia de Informacidn.- Es necesario que las organizaciones cuenten
con una adecuada administracion del recurso informacion, con el fin de que la misma
sea pertinente, exacta, completa y oportuna, es decir que garantice la toma de buenas
decisiones. Las instituciones deberan establecer politicas, procesos y procedimientos

para fortalecer la administracion de la tecnologia de la informacion.

Eventos Externos.- Las organizaciones deben tener presente que existe la
posibilidad de que eventos sobre los que no tiene control afecte gravemente a la
institucion, como por ejemplo: cambios inesperados en la legislacién, robos, desastres
naturales, atentados entre otros. Para minimizar estas amenazas es importante que
cada entidad cuente con planes de contingencia y continuidad de sus operaciones.

FACTORES DE RIESGO OPERATIVO

H‘HT‘H

PROCESOS FACTORES PERSOMAL
DE RIESGO
OPERATIVO

EVENTOS
EXTERNOS

TECHOLOGIA

Grafico No. 1.1
Elaboracion: La autora
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1.1.3. Administracion del Riesgo Operativo.-

El riesgo, es uno de los elementos que constituye el control interno. La gestion
del Riesgo Operativo es esencial, debido a que la buena ejecucion del mismo permite
el logro de los objetivos de la organizacién, asi como una normal operatividad de la

misma.

Existe disposiciones sobre la Administracion del Riesgo Operativo, en el Libro | de la
Cadificacion de Resolucién de la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
y de la Junta Bancaria, donde establece que su disefio debera permitir a las
instituciones identificar, medir, controlar/ mitigar y monitorear la exposicion al

mencionado riesgo, que esta presente dentro del desarrollo de las operaciones.

En el presente estudio se tomara como referente, a lo establecido en la normativa de
la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, asi como lo sefialado en el
Estandar Australiano en la Administracion de Riesgos, en consideracién que podrian

ser aplicables a cualquier institucion.

Del andlisis efectuado se puede mencionar, que los elementos principales para una
adecuada gestion del riesgo operativo, aplicables a una entidad publica; son los que

se detallan a continuacion:

1. Establecer el contexto, es decir la situacion a partir de la cual se va a realizar el

analisis.

2. ldentificar el riesgo, como un proceso continuo, mediante el cual se establece

gué, porqué y como pueden surgir los eventos, es decir reconocer y entender
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las contingencias existentes en las operaciones realizadas y aquellas que

pueden surgir de procedimientos nuevos.

3. Identificado el riesgo, es preciso realizar un analisis del mismo, se debe medirlo
o cuantificarlo, con el fin de establecer si dicho riesgo es de alto o bajo impacto

para la organizacion.

4. Se implementara un sistema de control interno en la que la organizacion
establezca politicas y procedimientos, para asegurar una administracion

adecuada del riesgo.

5. Se realizara un seguimiento y supervision de la gestion de riesgos en todos los
niveles, realizando modificaciones en caso de que se necesiten. Dicho

monitoreo debe ser:

» Continuo
» Desarrollado en el curso normal de las Operaciones
> Evaluaciones por Entes Internos o Externos

» Alcance y Frecuencia acorde con la Magnitud del Riesgo

A continuacion se presenta la vista general para Gestion de Riesgos que ofrece el

Estandar Australiano:
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GESTION DE RIESGOS

v

Establecer el contexto

v

Identificar riesgos

v

Analizar riesgos

v

Evaluar riesgos

v

Tratar riesgos

Gréfico No. 1.2 |
Fuente: Estandar Australiano - Administracion de Riesgos

Como se puede apreciar en la figura 1.2, el Estandar Australiano® establece que,
adicional a todo el proceso de administracion de riesgos se debe comunicar y
consultar a todos los interesados internos y externos, segln corresponda en cada

etapa de la gestion de riesgos.

® Estandar Australilano, Administracién de Riesgos, AS/NZS 4360,1999, p. 10.
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CAPITULO I

EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

2.1. El Servicio de Rentas Internas

Es una entidad técnica y autdbnoma, con personeria juridica, de derecho publico,
patrimonio y fondos propios y jurisdiccion nacional. Esta encargada de la
administracion y recaudacion de los impuestos nacionales. Fue creada por la Ley No.

41 y publicada en el Registro Oficial, el 2 de diciembre de 1997.

2.1.1. Mision:

“Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias en el marco de
principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacién que fomente la
cohesién social.”

2.1.2. Vision:

» Ser una institucion que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle
bien al pais.

» Hacerle bien al pais por su transparencia, modernidad, cercania y respeto a los
derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

» Hacerle bien al pais porque cuenta con funcionarios competentes, honestos,
comprometidos y motivados.

» Hacerle bien al pais por cumplir a cabalidad la gestién tributaria, disminuyendo

significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.

2.1.3. Objetivos:

> Incrementar anualmente la recaudacion de impuestos con relacién al

crecimiento de la economia.

29



> Disefar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener mayor
equidad, fortalecer la capacidad de gestién institucional y reducir el
fraude fiscal.

» Lograr altos niveles de satisfaccion en los servicios que presta al
contribuyente.

> Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucién en la

aplicacion de mecanismos de elusion de impuestos.

2.1.4. Valores:

Entre los valores que se maneja dentro del Servicio de Rentas Internas tenemos a los
siguientes:

> Vocacion de Servicio

> Honestidad, Etica y Probidad

» Compromiso

» Equidad

» Respeto

> Trabajo en Equipo
La organizacion del SRI ha evolucionado, consolidando la estructura organizativa en
areas funcionales. A nivel nacional, estas areas se dedican al establecimiento de
politicas; mientras que a nivel regional se encuentran alineadas a la operacién, dando
mucho énfasis en la implementacion de servicios y transacciones internas y externas
que faciliten el cumplimiento de las obligaciones fiscales por parte del contribuyente. *°

En la siguiente figura se evidencia las principales reformas implantadas en el SRI.

*© Aula Virtual del Servicio de Rentas Internas, http:/aula.virtualepn.edu.ec/mod/book/view.php?id=33822
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Gestidn y Enfoque a la gestidn tributaria,
organizacion Enfogue en el servicio al contribuyente. Enfogue funcional. Genera fortaleciendo areas de control
institucional Ampliacion de cobertura regional y mayor flexibilidad y tributatin, controlandn a los
enfocado por provincial adaptabilidad grandes contribuyentes y
proyectos transparentando la estructura
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Reformas brindan
Dinamizacidn y coherencia integral

Creacidn del Proceso de Reingenieria
SRI Organizacional

especializacion y facilitan la

de acciones correcta aplicacidn
gjecutadas por de la gestidn

la institucidn institucional

Gréfico No. 2.1
Elaborado por: La autoraFuente: Servicio de Rentas Internas

En el grafico No. 2.1, se observa que durante abril de 2007, se llevé a cabo una
importante reforma a la estructura organizativa del SRI, con el propésito de fortalecer
un modelo funcional de centralizacion de la planificacién, control de gestién,

normalizacion y descentralizacion de la gestion operativa.

El resultado de la mencionada reforma, se ha visto reflejado en un aumento de la
recaudacion tributaria, contribuyendo asi en un porcentaje muy importante al total de

ingresos del Presupuesto General del Estado, tal como se muestra a continuacion:

PORCENTAJE DE PARTICIPACION DE INGRESOS TRIBUTARIOS EN EL TOTAL DE INGRESOS
DEL PRESUPUESTO GENERAL DEL ESTADO

Afnos | Porcentaje de Participacion

2008 47%
2009 59%
2010 57%
2011 63%

Cuadro No. 2.1

Elaborado por: La autora

Fuente: Servicio de Rentas Internas y
Banco Central del Ecuador
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Dentro de los impuestos que componen los Ingresos Tributarios y son administrados

por el Servicio de Rentas Internas, el que mayormente aporta en la recaudacion

tributaria, es el Impuesto al Valor Agregado, como se lo puede observar en el cuadro

siguiente:

PORCENTAJE DE PARTICIPACION POR TIPO DE IMPUESTO

Impuesto

Impuesto a la Renta Global

Impuesto al Valor Agregado

Impuesto a los Consumos Especiales
Impuesto a los Vehiculos Motorizados
Impuesto a la Salida de Divisas
Impuesto a los Ingresos Extraordinarios
Impuesto a las Tierras Rurales

Impuesto a los Activos en el exterior

Cuadro No. 2.2
Elaborado por: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas

2008

36,79%
53,89%
7,36%
1,48%
0,49%

2009

37,70%
50,70%
6,62%
1,75%
2,78%

2.1.5. Estructura Interna del SRI:

2010

29,40%
50,55%
6,42%
1,88%
4,50%
6,79%
0,03%
0,43%

2011

33,02%
52,60%
6,56%
1,85%
5,21%
0,30%
0,09%
0,36%

La estructura organica del Servicio de Rentas Internas, esta integrada por la direccién

nacional, direcciones regionales y provinciales. A continuacibn se presenta la

organizacion estructural de la Administracion Nacional (figura 2.2) y Administracion

Regional (figura 2.3):
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Gréfico No. 2.2
Fuente: Servicio de Rentas Internas

33



ORGANIZACION ESTRUCTURAL DIRECCIONES REGIONALES
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Gréfico No. 2.3

Fuente: Servicio de Rentas Internas
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2.1.5.1 Administraciéon Nacional

Su funcién basica es la de establecer politicas corporativas claras que permitan actuar
bajos los mismos principios y procedimientos a todas las unidades funcionales que
ejecutan la operacién desconcentrada. La Administracion Tributaria tiene jurisdiccién
en todo el pais y es la encargada de establecer los lineamientos estratégicos,
objetivos, politicas, procesos, y procedimientos, asi como vigilar su cabal aplicacion y

cumplimiento.

2.1.5.2 Administracion Regional

Su funcidén basica es la de ejecutar los procesos y procedimientos bajo un esquema
operativo desconcentrado y uniforme, retroalimentado a la Administracién Nacional
sobre los sistemas implantados, con el propésito de promover su mejoramiento y
alcanzar los objetivos y metas institucionales, en un marco de eficiencia y

productividad.

2.1.6. Direcciones Regionales del Servicio de Rentas

Internas

Servicio de Rentas Internas se encuentra constituida por ocho Direcciones

Regionales.

1. Regional Norte, su sede es Quito, su jurisdiccion corresponde a las provincias
de Pichincha, Santo Domingo de los Tsachilas, Carchi, Imbabura, Esmeraldas,

Sucumbios, Orellana y Napo.

2. Regional Litoral Sur, su sede es en Guayaquil, su jurisdiccion corresponde a

las provincias de Guayas, Santa Elena, El Oro, Los Rios y Galapagos.
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3. Regional Austro, su sede es en Cuenca, su jurisdiccién corresponde a las

provincias de Azuay, Cafiar, y Morona Santiago.

4. Regional Centro 1, su sede es en Ambato, su jurisdiccion corresponde a las

provincias de Tungurahua, Cotopaxi y Pastaza

5. Regional Centro 2, su sede es en Riobamba, su jurisdiccion corresponde a las

provincias de Chimborazo y Bolivar.

6. Regional Manabi, su sede es en Portoviejo, su jurisdiccion corresponde a la

provincia de Manabi.

7. Regional El Oro, su sede es en Machala, su jurisdiccion corresponde a la

provincia del Oro.

8. Regional del Sur, su sede es en Loja, su jurisdiccion corresponde a las

provincias de Loja y Zamora Chinchipe.

De todas las regionales mencionadas, la que genera una mayor contribuciéon a la
recaudacion de la Administracion Tributaria, es la Direccion Regional Norte, tal como

se puede evidenciar en el siguiente cuadro:
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Regionales 2010 2011
Regional Norte 59,10% 57,76%
Regional Litoral Sur 30,40% 31,90%
Regional Austro 5,00% 4,90%
Regional Centro 1 1,90% 1,80%
Regional Centro 2 0,50% 0,50%
Regional Manabi 1,50% 1,50%
Regional El Oro 1,00% 1,00%
Regional del Sur 0,60% 0,70%

Cuadro No. 2.3
Elaborado por: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas

2.1.7. Facultades de la Administracion Tributaria:

El Cdédigo Tributario en su articulo 67 sefiala las facultades de la Administracion

Tributaria:

» Facultad determinadora
> Facultad resolutiva
» Facultad sancionadora

» Facultad recaudadora

De las facultades mencionadas la que principalmente le corresponde al Departamento
de Reclamos es la Facultad Resolutiva detallada en el articulo 69 del Cédigo Tributario
como a continuacioén se indica: “Las autoridades administrativas que la ley determine,
estan obligadas a expedir resoluciébn motivada, en el tiempo que corresponda,
respecto de toda consulta, peticiéon, reclamo o recurso que, en ejercicio de su derecho,
presenten los sujetos pasivos de tributos o quienes se consideren afectados por una

acto de administracion tributaria”

La ultima reforma realizada al Codigo Tributario el 29 de diciembre de 2007, faculta al
Departamento de Reclamos para que cuando advierta la existencia de hechos no

considerados en la determinacién de tributo o cuando los hechos consideradors fueren
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incompletos o inexactos, suspenda el tramite ingresado por el sujeto pasivo y empieze
un proceso de verificaciéon o determinacion complementario. Dicho proceso estara
regido por el mismo procedimiento establecido para el ejercicio de la facultad

determinadora.

2.1.8. Reclamos Administrativos.-

De acuerdo al articulo 115 del Codigo Tributario se establece que los contribuyentes,
responsables o terceros que se creyeren afectados, en todo o en parte, por un acto
determinativo de obligacion tributaria, por verificacién de una declaracion, estimacion
de oficio o liquidacion, podran presentar su reclamo ante la autoridad de la que emane

el acto

Héctor Belisario Villegas, haciendo referencia al reclamo sefiala lo siguiente “Si el
sujeto pasivo ha pagado espdntaneamente y en forma excesiva o indebida un tributo y
desea que se le restituya su importe, debe interponer una accion de repeticién, pero

previamente debe interponer un reclamo ante el 6rgano administrativo (...)"

Por otro lado Guillermo Cabanellas de Torres, establece que una reclamacion es una
protesta contra el desconocimiento del derecho propio, 0 una exigencia de una

obligacién ajena incumplida, desvirtuada o retrasada.

Los reclamos también se presentan por devoluciones de tributos, en este caso el
articulo 122 define al reclamo de pago indebido como: “(...) el que se realice por un
tributo no establecido legalmente o del que haya exencion por mandato legal; el
efectuado sin que haya nacido la respectiva obligacion tributaria, conforme a los

supuestos que configuran el respectivo hecho generador. En iguales condiciones, se
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considerara pago indebido aquel que se hubiere satisfecho o exigido ilegalmente o

fuera de la medida legal. “

El Departamento de Reclamos, dentro de su operatividad, ha clasificado a los
Reclamos Administrativos por lineas de produccion, a continuacion se detalla de una
manera general a las mismas, sin embargo en el Anexo No. 1 se puede verificar la

totalidad de lineas productivas que maneja la unidad:

v Impugnacién de Actas de Determinacion de Personas Naturales y Juridicas

v" Impugnacion de Liquidaciones de Pago de Personas Naturales y Juridicas

v Impugnacion de Resoluciones Sancionatorias de Personas Naturales y
Juridicas

v" Impugnacion de Titulos de Crédito de Personas Naturales y Juridicas

v" Pago Indebido Personas Naturales y Juridicas

2.1.9. Solicitudes y Devoluciones.-

Las solicitudes son peticiones efectuadas por los contribuyentes a la Administracion
Tributaria con el fin de que autorice practicas contables, que la normativa tributaria

condiciona.

Por otro lado, las devoluciones se refiere a petitorios de los sujetos pasivos, en
relaciéon a tributos pagados en exceso, es decir cancelados en demasia en relacion
con el valor que debié pagarse, al aplicar la normativa tributaria. El articulo 123 del
Cadigo Tributario lo define asi: “Se considerara pago en exceso aquel que resulte en
demasia en relacién con el valor que debi6é pagarse al aplicar la tarifa prevista en la ley

sobre la respectiva base imponible. La administracion tributaria, previa solicitud del
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contribuyente, procederéa a la devolucion de los saldos a favor de éste, que aparezcan
como tales en sus registros, en los plazos y en las condiciones que la ley y el
reglamento determinen, siempre y cuando el beneficiario de la devolucion no haya
manifestado su voluntad de compensar dichos saldos con similares obligaciones

tributarias pendientes o futuras a su cargo.(...)"

Dentro del Manual de Derecho Tributario, con respecto a las devoluciones
menciona:"El derecho a la devolucion se configura como un derecho de crédito
incluible (...) entre los denominados derechos de restitucion. No se persigue en estos
casos la devolucion de una cantidad indebidamente pagada (por duplicidad, por
inexistencia de la obligacién, por cualquier error de hecho, etc), sino que, habiéndose
cumplido correctamente los preceptos legales en vigor, un hecho sobrevenido impone

tal devolucion. (..)"

Al igual que en los Reclamos Administrativos, el Departamento de Reclamos, dentro
de su operatividad, ha clasificado a las Solicitudes y Devoluciones por lineas de
produccién, a continuacion se detalla de una manera general a las mismas, sin
embargo en el Anexo No. 2 se puede verificar la totalidad de lineas productivas que

maneja la unidad:

v" Exoneracion Anticipo Personas Naturales o Juridicas

v' Autorizacién depreciacion acelerada Personas Naturales o Juridicas
v" Pago en exceso Personas Naturales o Juridicas

v' Peticién de Prescripcion Personas Naturales o Juridicas

v" Solicitud de Compensacion Personas Naturales o Juridicas

v Solicitud de devolucién de IVA Retenciones en la fuente
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CAPITULO Il

VISION GENERAL DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMOS
DIRECCION REGIONAL NORTE

3.1. Diagnéstico de la situacion actual del Departamento de
Reclamos
3.1.1. Descripcion Organizacional del Departamento de

Reclamos

La estructura organizacional que se expone a continuacién corresponde a la del
Departamento de Reclamos de la Direccion Regional Norte, debido a que como se
indicé en el numeral 2.1.6 del presente documento, es la que en mayor proporcion
contribuye a la recaudacion fiscal. Asi mismo, tiene el mayor volumen de ingreso de
tramites en comparacion con las otras regionales, por lo que la Direccion Nacional,
para implementar algin cambio, lo realiza primero en la Direccion Regional Norte. El

porcentaje de tramites que atiende cada regional se presenta en el cuadro siguiente:

PORCENTAJE DE INGRESO DE TRAMITES POR REGIONAL

ANOS
Regional 2009 2010 2011

REGIONAL CENTRO | 6,60% 5,28% 5,21%
REGIONAL CENTRO I 4,45% 2,50% 3,10%
REGIONAL DEL AUSTRO 6,33% 6,52% 7,17%
REGIONAL EL ORO 4,64% 3,77% 3,84%
REGIONAL LITORAL SUR 30,49% 35,25% 35,05%
REGIONAL MANABI 6,85% 6,49% 6,56%
REGIONAL NORTE 36,48% 36,47% 34,48%
REGIONAL SUR 4,17% 3,73% 4,.57%

TOTAL 100% 100% 100%

Cuadro No. 3.1
Elaborado por: La autora

41



El Departamento de Reclamos tiene una estructura vertical, dividida por equipos de
trabajo, que atienden las diferentes solicitudes, peticiones y reclamos. En la figura No.

3.1 se ilustra la estructura organizacional del mismo:

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMOS

JEFE
DEPARTAMENTO
DE RECLAMOS
(€3]

Mesa de Validacion
y Despacho de
Tramites

@

Supervisor  Equipo Superwsor Equipo Supervisor Equipo de Supervisor  Equipo Supervisor  Equipo
de Quick Hit Peticiones Devolucién de de Determinaciones de Impugnacion
(1) Naturales y Impuestos Personas Complementarias Actos
Juridicas Juridicas 1) Determinativos
@ (0]
Analistas Analistas Lider de Equipo Analistas Analistas
(6) (10) Devolucién de (5) (10)

Impuestos Personas
Juridicas
2

b

Analistas
(13)

h

Revisores

(6)

Gréfico No. 3.1
Elaboracion: La autora

Como se puede apreciar en la figura anterior, el Departamento esta conformado por
unidades de trabajo, encargadas del analisis de los trdmites ingresados por los sujetos
pasivos; a continuacion se describe cada uno de estos equipos, para que se pueda

comprender de una manera mas clara las funciones y obligaciones de los mismos:
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Equipo de Quick Hit: Esta integrado por seis analistas y un supervisor, se encargan

de la atencion de los reclamos de pago indebido y solicitudes de devolucién de pago
en exceso de Impuesto a la Renta de personas naturales. Dichos tramites tienen que

ser atendidos en un plazo no mayor a 45 dias, incluida la notificacion.

Equipo de Peticiones Naturales y Juridicas: Es un equipo conformado por diez

analistas y un supervisor, les corresponde el analisis de todas las peticiones y
solicitudes ingresadas tanto por personas naturales como juridicas en un plazo no

mayor a 90 dias, incluida la notificacién.

Equipo de Devolucién de Impuestos a Personas Juridicas: Es el equipo mas

grande del Departamento de Reclamos, esta integrado por un supervisor, dos lideres
de equipo, trece analistas y seis revisores, quienes son los encargados de verificar la
idoneidad de los comprobantes de retencion ingresados por los contribuyentes. El
mencionado grupo de trabajo tiene a su cargo la atencion de las devoluciones de
impuestos a personas juridicas en un tiempo no mayor a 100 dias, incluida la

notificacion.

Equipo de Determinaciones Complementarias: Es un equipo conformado por un

supervisor y cinco especialistas, se encarga de receptar los tramites de los equipos de
Quick Hit y Devolucion de Impuesto a Personas Juridicas, en los que se evidencie
claramente que existan hechos no considerados en la determinacion del tributo, y que

ameriten la apertura de un proceso complementario. El es Unico equipo del
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Departamento de Reclamos en el que se puede aplicar la facultad determinadora. Por
lo tanto en este equipo se rigen de acuerdo al procedimiento establecido por la
facultad determinadora de la administracion tributaria, es decir tiene el plazo de
atencion de 3 afios, contados desde la fecha de la declaracion. Sin embargo como

meta interna tienen un afio desde la fecha de suspension del reclamo para resolverlo.

Equipo de Impugnaciéon de Actos Determinativos: Esta integrado por un supervisor

y diez especialistas, es el encargado de atender las impugnaciones a las Actas de
Determinacion y Liquidaciones de Pago emitidas por los Departamentos de Auditoria y
Gestion Tributaria, respectivamente. El plazo de atencion para este grupo de trabajo

es de 120 dias habiles incluida la notificacion.

3.1.2. Funcién del Departamento de Reclamos

Al Departamento de Reclamos, le corresponde la aplicacion de la facultad resolutiva,
es decir se encuentra obligado a expedir resoluciones debidamente motivadas, dentro
de los 120 dias que contempla la normativa tributaria, respecto de toda peticion,
solicitud, o reclamo, que presenten los sujetos pasivos 0 quienes se consideren

afectados por un acto de la Administracion Tributaria.

Asi mismo, dentro del proceso de tramitacion de la peticion o reclamo, el Servicio de
Rentas Internas podra suspender el tramite, si verifica que existen diferencias o
hechos no considerados, con el fin de iniciar un proceso de verificacion o
determinacién complementario, el cual se rige por el procedimiento establecido para el

ejercicio de la facultad determinadora.
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El Departamento de Reclamos, no es considerado como una unidad de control, ya
gue su funcién principal es la “devolucion de impuestos”, razén por la que tres de sus
cinco equipos, les corresponde la mencionada tarea. Adicionalmente esta bajo la
direccién del Aréa de Reclamos de la Direccion Nacional, quien establece las politicas

y procedimientos con las que debera ejecutar sus procesos.

Una de las politicas implementadas, por la Direccion Nacional, es el cambio de los
plazos de atenciéon de acuerdo al tipo de tramite ingresado, en el cuadro siguiente se

puede apreciar las mencionadas modificaciones:

COMPARATIVO DE PLAZOS DE ATENCION

Plazo de -
- Plazo de atencion
atencion ;
. aplicado hasta la
aplicado hasta el actualidad
Tipo de Tramite afio 2008
Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucion de
Pago en Exceso de Impuesto a la Renta de Personas 120 dias habiles 45 dias habiles
Naturales

Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucion de

Pago en Exceso de Impuesto al Valor Agregado, Impuesto a

los Consumos Especiales, Retenciones en la Fuente de 120 dias habiles 90 dias habiles
Impuesto a la Renta ,Vehiculos , Salida de Divisas y otros

Impuestos de Personas Naturales

Otras Peticiones de Personas Naturales y Juridicas

(Impugnacién a Resoluciones Sancionatorias y Titulos de

Crédito, Prescripcion a Titulos de Crédito e Impuesto a la 120 dias habiles 90 dias habiles
Propiedad de Vehiculos, Exoneracion de Anticipos de

Impuesto a la Renta, y otros)

Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucion de

Pago en Exceso de Impuesto a la Renta, Impuesto al Valor

Agregado, Impuesto a los Consumos Especiales, 120 dias habiles 100 dias habiles
Retenciones en la Fuente de Impuesto a la Renta ,Vehiculos

, Salida de Divisas y otros impuestos de Personas Juridicas

Impugnacion a Actos Administrativos ( Actas de 120 dias habiles 120 dias habiles
Determinacién y Liquidacién de Diferencias)

Cuadro No. 3.2
Elaborado por: La autora

Dichos plazos, fueron establecidos, sin contemplar la carga de trabajo que existia en el

Departamento, asi mismo no se analizé el crecimiento de tramites por la aplicacion del
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cambio en la normativa tributaria, es asi que no existia un estudio en el que se

evidencie el impacto de la disminucion del tiempo de atencion de los tramites.

En este punto es preciso explicar, cual es el procedimiento que efectda la Unidad para

contestar un trdmite ingresado por un contribuyente:

1. El contribuyente, ingresa el reclamo, solicitud o peticién a través de las

ventanillas del Servicio de Rentas Internas.

2. El Departamento de Secretaria es el responsable de receptar el tramite, para

posteriormente enviarlo a Reclamos.

3. Una vez que el tramite llega al Departamento, la persona que se encuentra en
mesa de validacion procede a leerlo con el fin de establecer si se trata de un
reclamo, solicitud o peticién. Identificado procede a validarlo en el sistema,

quien automaticamente asigna el caso a un analista.

4. Efectuada la asignacion por sistema, mesa de validacion entrega el tramite al
responsable, quién procede analizar el caso y a emitir la respectiva resolucion
debidamente motivada, exponiendo todos los argumentos en los que basa su

actuacion la Administracion Tributaria.

5. A continuaciéon la mencionada resolucién debera ser aprobada por el

Supervisor del equipo y si corresponde por la Responsable del Departamento y

Director Regional.
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6. Aprobada la resolucién, le corresponde al Departamento de Secretaria la
notificacion de la misma, en la direccion establecida para el efecto, por el sujeto

pasivo.

A continuacién se presenta graficamente el proceso general del Departamento de

Reclamos:

PROCESO OPERATIVO DEL DEPARTAMENTO DE RECLAMOS

ODPTO. RECLAKHOS

Ingreza Reclamo, Soliciud Fecepta tarte v emia a ‘alida v azigracion del
o Peticidn Dipto. de Reclamos framite a analkta

Bnalists de Tramite

I

ANALISTA J

SUPERVISOR
Rewiion de Tramite
|
DIRECCION JEFE DPTO.
REGIONAL RECLAHDS
Motifica Rezoluzion Rewiion de Tramite ¢
Fittna Rezolusidn Fitma Resoluzion

f

Grafico No. 3.2
Elaboracion: La autora
3.2. Andlisis Histérico de cumplimiento de metas
institucionales establecidas para el Departamento de

Reclamos

A continuacion se presenta los resultados obtenidos por el Departamento de Reclamos
de la Direccién Regional Norte durante los afios 2009, 2010y 2011; asi como graficos

comparativos de los indicadores de cumplimiento para un mejor entendimiento:
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INDICES DE CUMPLIMIENTO (2009)

INDICES DE CUMPLIMIENTO
ARNO 2009

Porcentaje de

.. | cumplimiento
Plazdo de,At_enC|on de acuerdo a May-09 Ago-09 | Sep-09

e tramites X .
Direccion

Nacional

Sociedades 100 dias habiles 80% 44,95%| 32,67%| 43,44%| 44,76%| 40,22%| 33,33%| 61,36%| 56,25%| 27,08%| 15,65% 3,94%
Personas Naturales 45 dias habiles 90% 70,28%| 69,47%| 54,08%| 25,87%| 40,70%| 15,18%| 10,71% 4,14% 1,84% 1,52% 3,70%
Otros Tramites 90 dias habiles 80% 32,66%| 39,53%| 41,54%| 54,87%| 72,20%| 76,41%| 65,78%| 27,13%| 26,86%| 17,18%| 10,26%

ctos de determinacion | 120 dias hébiles 100% 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%]| 100,00% 100,00%| 100,00%]| 100,00%

Cuadro No. 3.3
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Graéfico No. 3.3

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréfico No. 3.4

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréfico No. 3.5

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréfico No. 3.6

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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INDICES DE CUMPLIMIENTO (2010)

iNDICES DE CUMPLIMIENTO
ANO 2010

Porcentaje de

. . .. | cumplimiento
Tipo de Cor]trl_buyente Plazo de,At.encmn de acuerdo a May-10 Ago-10 | Sep-10
y/o tramite de tramites Direccion

Nacional

Sociedades 100 dias hébiles 80% 15,25% 9,52%| 46,06%| 65,60%| 69,75%| 91,59%| 92,59%| 95,15%| 93,98%| 91,49%| 88,64%| 89,779
Personas Naturales 45 dias habiles 90% 20,04%| 75,78%| 99,42%| 99,46%| 99,24%| 99,71%| 99,48%| 98,59%| 98,26%| 98,44%| 99,52%| 99,069
Otros Tramites 90 dias habiles 80% 40,57%| 51,65%| 85,58%| 95,63%| 97,57%| 97,32%| 97,48%)| 93,84%| 95,56%| 89,85%| 88,89%| 95,20%
Actos de determinacion 120 dias hébiles 100% 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00% - 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%| 100,00%

Cuadro No. 3.4
Fuente: Servicio de Rentas Internas

51



INDICADORES DE CUMPLIMIENTO SOCIEDADES
Afio 2010
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Gréfico No. 3.7
Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO PERSONAS NATURALES
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Graéfico No. 3.8
Elaboracién: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréfico No. 3.10

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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INDICES DE CUMPLIMIENTO (2011)

iNDICES DE CUMPLIMIENTO
ANO 2011

Tipo de Contribuyente
y/o tramite

Plazo de
Atencién de
tramites

Porcentaje de

cumplimiento

de acuerdo a
Direccion
Nacional

May-11

Ago-11

Sep-11

Sociedades

100 dias habiles

80%

86,21%

97,35%

88,97%

95,74%

95,79%

89,91%

94,50%

100,00%

91,23%

84,68%

69,57%

71,46%

Personas Naturales

45 dias habiles

90%

94,23%

96,77%

98,78%

93,82%

94,54%

89,44%

85,99%

75,04%

78,66%

75,29%

86,76%

85,65%

Otros Tramites

90 dias habiles

80%

95,08%

96,03%

86,52%

73,63%

67,73%

90,45%

88,54%

87,00%

71,87%

76,49%

88,01%

73,93%

Actos de determinacion

Cuadro No. 3.5

120 dias habiles

Fuente: Servicio de Rentas Internas

100%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO SOCIEDADES
Afio 2011
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Gréfico No. 3.11
Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas

INDICADORES DE CUMPLIMIENTO PERSONAS NATURALES
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Gréfico No. 3.12
Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréafico No. 3.13

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Gréfico No. 3.14

Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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INDICES DE CUMPLIMIENTO (2012)

INDICES DE CUMPLIMIENTO
ANO 2012

Tipo de Contribuyente
ylo tramite

Plazo de
Atencién de
tramites

Porcentaje de

cumplimiento

de acuerdo a
Direccion
Nacional

Sociedades

100 dias habiles

80%

80,34%

88,89%

83,58%

88,89%

89,00%

92,24%

Personas Naturales

45 dias habiles

90%

85,39%

86,96%

86,73%

87,50%

88,87%

86,02%

Otros Tramites

90 dias habiles

80%

81,92%

86,26%

81,71%

82,11%

87,30%

89,03%

Actos de determinacion

Cuadro No. 3.6

120 dias habiles

Fuente: Servicio de Rentas Internas

100%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

No se cuentan con datos
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Elaboracion: La autora
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Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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INDICADORES DE CUMPLIMIENTO OTROS TRAMITES

Afio 2012
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Gréfico No. 3.17
Elaboracion: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Elaboracién: La autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas
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Como se observa, para determinar los indices de cumplimiento, se dividi6 a los

tramites ingresados al Departamento de Reclamos, en cuatro grandes grupos:

1. Sociedades (Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucién de Pago en
Exceso de Impuesto a la Renta, Impuesto al Valor Agregado, Impuesto a los
Consumos Especiales, Retenciones en la Fuente de Impuesto a la Renta,

Vehiculos , Salida de Divisas y otros impuestos de Personas Juridicas)

2. Personas Naturales (Reclamos Administrativos y Solicitudes de Devolucion de

Pago en Exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales)

3. Otros Tramites (Otras Peticiones de Personas Naturales y Juridicas,
Impugnacion a Resoluciones Sancionatorias y Titulos de Crédito, Prescripcion a
Titulos de Crédito e Impuesto a la Propiedad de Vehiculos, Exoneracion de

Anticipos de Impuesto a la Renta, y otros)

4. Actos de determinacion (Impugnacion a Actas de Determinacion y Liquidacion

de Diferencias)

ANO 2009

Es el periodo en que, por primera vez la Direccion Nacional del Servicio de Rentas
Internas, impuso metas de cumplimiento; al Departamento le fue muy dificil cumplir
con las mismas, debido a que no se contaba con un plan de accion que facilite su
consecucion.

Los indices no se cumplieron en ningun tipo de tramite, ya que no se contaba con el

personal que ayude con la carga de trabajo. El inventario de tramites que tenian los
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analistas, el cambio de normativa legal, facultando a solicitar devoluciéon a las

personas bajo relaciéon de dependencia, agudizaron el problema.

ANO 2010

A partir del afio 2010, se implementan politicas dentro del Departamento de Reclamos,
lo que ayuda a cumplir las metas a partir del segundo semestre. Esta mejora se da ya
gue se empieza a distribuir la carga del equipo de personas naturales entre los
funcionarios del departamento. Adicionalmente se contratan cinco personas
adicionales para el Equipo de Personas Naturales, con modalidad de servicios
ocasionales y pasantias profesionales. Otra de las razones es la creacion del
mecanismo de devolucién por Internet, el cual serd ampliado en el numeral 3.3 del

presente documento.

ANO 2011

Durante el afio 2011, casi se cumple en su totalidad con los indicadores planteados
por la Direccion Nacional del Servicio de Rentas Internas, sin embargo durante el
segundo semestre, se nota un descenso en el cumplimiento de los indices, de
personas naturales, debido a problemas detectados en la devolucion por internet, por
lo tanto se puede comprobar que el proceso del equipo de personas naturales

depende del buen o mal funcionamiento de esta herramienta implementada.

ANO 2012
Durante el segundo semestre del afio 2012, se observa el incumplimiento del indicador
del Equipo de Personas Naturales, a diferencia de los otros equipos donde se cumple

ya con las metas impuestas por la Direccién Nacional.
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De lo anotado se puede sefalar, que el indice de cumplimiento por los Reclamos
Administrativos y Solicitudes de Devoluciéon de Pago en exceso de Impuesto a la

Renta de Personas Naturales, decaen a partir del segundo semestre del afio 2011.

Los trdmites de Sociedades, a pesar que no cumplen durante durante los ultimos
meses del afio 2011, en el siguiente periodo, llegan a su meta, por lo que no se
evidencia que necesiten urgentemente de un estudio profundo de riesgo operativo. Asi

como los tramites denominados “Otros” y los Actos de Determinacion.

Concluyendo, es pertinente establecer, que los grupos con un mayor riesgo de
incumplimiento son: el de “Sociedades” y el de “Personas Naturales”, sin embargo hay
gue tomar en cuenta que el grupo de Sociedades durante el segundo semestre del
afo 2012, alcanzado el indicador establecido, por razones que se explicaran
detalladamente en el numeral 3.3 del presente capitulo. Mientras que el grupo de
Personas Naturales actualmente mantiene problemas para cumplir con su indicador,
por lo que el mismo requiere de un analisis mas profundo, con el fin de detectar las
deficiencias operativas y establecer que factor de riesgo operativo es el que esta
afectando a su incumplimiento. Adicionalmente los procesos de cada equipo de trabajo

del Departamento de Reclamos son similares entre ellos.

3.3. Impactos de mecanismos implementados en la actualidad

para cumplimiento de metas institucionales

De acuerdo a los resultados obtenidos por el Departamento de Reclamos de la
Direccion Regional Norte, reflejados en los indicadores de cumplimiento, se pusieron
en marcha algunas acciones con el fin de cumplir con las disposiciones de la Direccion

Nacional.
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Es asi que se concedié 10 partidas presupuestarias, con el fin de contratar personal
adicional permanente. Mientras duraba esta contratacion, 10 personas de otros
Departamentos del Servicio de Rentas Internas, temporalmente formaron parte de
Reclamos, con el fin de atender la gran cantidad de tramites ingresados, tratando de

atacar al evento de riesgo operativo de empleo.

Asi mismo, el horario de trabajo se extendié a una o dos horas adicionales diarias,
debido a que se establecieron metas internas para cada uno de los analistas, las
cuales debian cumplirse a cabalidad. Para el caso del Equipo de Personas Naturales,
cada analista debia entregar diez tramites diarios analizados al supervisor. En
Sociedades la meta era de 20 tramites mensuales, en lo que se refiere a “Otros
Tramites”, la meta era de 40 al mes, y en Actos de Determinacién no existia metas,
debido a que estos reclamos pueden ser atendidos en los 120 dias habiles que

establece la norma.

Estas acciones, hicieron que los indicadores de cumplimiento de algunos equipos
suban, pero no alcanzaban a las metas establecidas por la Direccién Nacional del

Servicio de Rentas Internas.

Por otro lado, a partir del mes de marzo del afio 2010, el Servicio de Rentas Internas,
con el objetivo primordial de disminuir la carga de trabajo al Departamento de
Reclamos, implemento el proceso de Devolucion de Impuesto a la Renta por internet;
para contribuyentes cuyo saldo a favor sugerido por el SRI es menor o igual a USD

5000 para personas naturales y menor o igual a USD 1000 para sociedades.

Es asi que a partir del mes de marzo de 2010 se empieza a cumplir con la meta del

grupo de Personas Naturales, debido a que por la implementacion de la herramienta

63



sefialada en el parrafo anterior, la carga de trabajo baja sustancialmente. Sin embargo
a partir del afio 2011 este aplicativo, empieza a mantener problemas, debido a que se

detectaron falencias en el mismo.

A través de un andlisis, se pudo constatar que el mencionado sistema no validaba la
informacion de la declaracién del contribuyente, versus la que mantienen el Servicio de
Rentas Internas, a través de los anexos que mensualmente presentan los sujetos
pasivos obligados hacerlo. Por lo que no se tomaba en cuenta si el contribuyente
declaraba valores menores por ingresos, o0 mayores por gastos, lo que hacia que el
valor a favor de los mismos se incremente, perjudicando de esta manera a la

Administracion Tributaria.

Esta aplicacion tampoco verificaba si el contribuyente habia solicitado una devolucion
de Impuesto a la Renta por determinado ejercicio fiscal, dandose casos en los que,
sujetos pasivos habian solicitado la devolucién de Impuesto a la Renta de un afio,
duplicadamente, incrementando asi el evento de riesgo operativo correspondiente a

fraude externo.

Por todos estos inconvenientes se procedio a realizar los correctivos necesarios a esta
aplicacion, y se tomo la decision que si se verificaba diferencias en ingresos o gastos,
se procederia a informar a los contribuyentes que su Reclamo Administrativo de Pago
Indebido o la Solicitud de Devolucion de Pago en exceso, deberian ser presentados,
mediante un escrito que retna todos los requisitos sefialados en el articulo 119 del

Cadigo Tributario, incrementandose asi el volumen de tramites ingresados.

Como se puede observar la decision tomada, repercuti6 en los indices de
cumplimiento del Equipo de Personas Naturales, teniendo desde el mes de julio de

2011, una caida de los mismos. Por esta razén es importante establecer los factores
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de riesgo operativo, que estan afectando a este equipo, con el objetivo de que los
Reclamos Administrativos de Impuesto a la Renta y Solicitudes de Devolucion de Pago
en exceso por Impuesto a la Renta de personas naturales, sean atendidos en el plazo

establecido por la Direccion Nacional del Servicio de Rentas Internas.

El presente estudio, se lo efectuara basandose en los procesos del equipo de
Personas Naturales, por las razones que se ha mencionado anteriormente, sin
embargo al disefiar un modelo de gestion de riesgo operativo, obteniendo resultados
favorables, facilmente puede ser replicado en los otros equipos de trabajo; debido a

que los procesos son muy similares.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA DEL RIESGO OPERATIVO

4.1. Modelos de Gestidon de Riesgo

El Estandar Australiano para la Administracion de Riesgos establece que el andlisis de
los riesgos puede realizarse en base a la informacién y datos con los que se cuenta.
De acuerdo a las circunstancias, este andlisis puede ser cualitativo, semi-cuantitativo o
cuantitativo; o una combinacion de estos. En la practica a menudo se utiliza el método
cualitativo, sin embargo puede ser necesario llevar a cabo un analisis cuantitativo mas

especifico. A continuacién se detallan los tipos de analisis:

“Andlisis _cualitativo: El analisis cualitativo utiliza formatos de palabras o escalas

descriptivas para describir la magnitud de las consecuencias potenciales y la
probabilidad de que esas consecuencias ocurran. Estas escalas se pueden modificar o
ajustar para adaptarlas a las circunstancias, y se pueden utilizar distintas
descripciones para riesgos diferentes.

(...)El andlisis cualitativo se utiliza:

i. como una actividad inicial de tamiz, para identificar los riesgos que requieren un
analisis mas detallado;

ii. cuando el nivel de riesgo no justifica el tiempo y esfuerzo requerido paraun analisis
mas completo; o

iii. cuando los datos numéricos son inadecuados para un andlisis cuantitativo.(...)”

“Analisis _semi-cuantitativo: En el andlisis semi-cuantitativo, a las escalas

cualitativas, tales como las descritas arriba, se les asignan valores. El nimero
asignado a cada descripciébn no tiene que guardar una relacion precisa con la

magnitud real de las consecuencias o probabilidades. Los numeros pueden ser
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combinados en cualquier rango de férmula dado que el sistema utilizado para priorizar
confronta el sistema seleccionado para asignar nimeros y combinarlos. El objetivo es
producir un ordenamiento de prioridades mas detallado que el que se logra
normalmente en el andlisis cualitativo, y no sugerir valores realistas para los riesgos

tales como los que se procuran en el andlisis cuantitativo. (...)

“Analisis cuantitativo: El andlisis cuantitativo utiliza valores numéricos para las

consecuencias y probabilidades utilizando datos de distintas fuentes. La calidad del
analisis depende de la precisién e integridad de los valores numéricos utilizados.

Las consecuencias pueden ser estimadas modelando los resultados de un evento o
conjunto de eventos, o extrapolando a partir de estudios experimentales o datos del
pasado. Las consecuencias pueden ser expresadas en términos de criterios
monetarios, técnicos o humanos. En algunos casos se requiere mas de un valor
numeérico para especificar las consecuencias para distintos momentos, lugares, grupos

o situaciones.

Por otro lado se entiende que el método de evaluacion de riesgo semicuantitativo, es
aquel que no llegando al detalle y rigor de una evaluacién cuantitativa del riesgo,

suponen un avance hacia ello desde los métodos cualitativos.

En relacion a los conceptos dados, se propone que para el presente estudio el tipo de
andlisis a efectuarse es el semi-cuantitativo, debido a que el Impacto establecido para
la elaboracién de la Matriz de Riesgo, serd medido en disminucién de ahorro de

intereses, lo cual sera explicado posteriormente en el presente documento.

* Estandar Australilano, Administracién de Riesgos, AS/NZS 4360,1999, p. 10.
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Con el fin de obtener toda la informacién necesaria se procedié a definir los procesos,
actividades y tareas, para la atencion de devoluciones de Impuesto a la Renta de
personas Naturales, y establecer la Matriz de Riesgo, a fin de identificar las tareas con
mayor riesgo para el incumplimiento de objetivos. Adicionalmente, para establecer el
impacto de cada actividad se procedera a establecer la pérdida traducida, en

disminucion del ahorro en intereses.

4.2. Definicién de Macroprocesos, Procesos y Subprocesos

El Departamento de Reclamos cuenta con un flujograma de sus procesos, que permite
visualizar las actividades desarrolladas en la atencién de los diferentes tramites

ingresados.

El equipo de personas naturales, que atiende los trdmites objeto de analisis en el
presente documento, cuenta aproximadamente con un 70% de recurso humano que
posee nombramiento permanente (10 funcionarios), la diferencia corresponde a
personal que ingresa bajo la modalidad de servicios ocasionales o de pasantia
profesionales (5 funcionarios). Por lo que se hace indispensable contar con manuales
de procesos definidos, con el fin de estandarizar todas las actividades y establecer
pautas para el personal que permanentemente rota por el mencionado equipo de

trabajo.

La evaluacion del riesgo operativo, en el proceso “Atencion de Reclamos

administrativos de pago indebido y en exceso de Personas Naturales”, tal como se ha

mencionado anteriormente se efectuara sobre la base del analisis semicuantitativo.
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Antes de de empezar con el analisis, es necesario establecer ciertas definiciones,
tenemos que un macroproceso es un conjunto de procesos que se encuentran
interrelacionados entre si. Un subproceso no es mas una parte definida dentro de un
proceso.

El Libro | correspondiente a las Normas Generales para la Aplicacién de la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero, establece que un proceso es “el
conjunto de actividades que transforman insumos en productos o servicios con valor

para el cliente, sea interno o externo” , mientras que a la actividad la define como: “el

nl2

conjunto de tareas

JERARQUIA DEL PROCESO

[Eiicrorroces
Pﬁ'l'.'l"l' EEDOHES

PROCESOS
SUBPROCESO

USUAHIDE

ACTIVIDADES

TAREAS

Gréfico No. 4.1
Fuente: Gestion por procesos y atencion al usuario

En el presente estudio se analizara el proceso “Devolucion de Impuestos”, el cual es
un proceso habilitante u operativo'®, que se encarga de atender los tramites de
devolucion pagados en exceso o indebidamente presentados por los contribuyentes, a

la Administracion Tributaria.

** Superintendencia de Bancos y Seguros, Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros
y de la Junta Bancaria, Libro I, Titulo X, Capitulo V, Seccién |, Articulo 2, p. 249.
3 son aquellos que apoyan a los procesos gobernantes y productivos
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El subproceso “Gestién de Pagos Indebidos y en Exceso de Personas Naturales”, es
el que se encarga de la atencion de los tramites de devolucion de impuestos pagados
en exceso o indebidamente presentados por Personas Naturales a la Administracion

Tributaria.

Luego se definieron siete actividades que se relacionan con el proceso y subproceso
analizado: “Ingreso de tramites a la AT., Validacion de tramites, Analisis de tramites,
Control de tramites, Despacho de tramites, Notificacion de tramites, Acreditacion de

valores”.

Igualmente de acuerdo a las mejores practicas de administracion de riesgos se
definieron las tareas que son criticas para el subproceso de Gestion de Pagos
Indebidos y en Exceso de Personas Naturales, considerando los principios
establecidos en el Libro | correspondiente a las Normas Generales para la Aplicacion
de la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero, que define al proceso critico
como: “Es el indispensable para la continuidad del negocio y las operaciones de la
institucion controlada, y cuya falta de identificacion o aplicacion deficiente puede

generar un impacto financiero negativo”

Es importante mencionar que la definicion del proceso, subproceso, actividades y
tareas, se establecieron en base al flujograma del Departamento de Reclamos,

criterios de expertos y de la autora del presente documento.

Despues de definir los conceptos, y en base al mapa de procesos implementados por

el Servicio de Rentas Internas para la Gestion de Reclamos y Peticiones, se divide

muy detalladamente al proceso analizado (Anexo No. 4) del presente documento.
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Una vez que se ha identificado los subprocesos con sus respectivas actividades y

tareas de los reclamos administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de

pago en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se elabor6 una base

de datos de procesos, para cual se tomo en cuenta las siguiente variables:

No.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Variable

Proceso

Tipo de Proceso

Subproceso
Actividad

Tarea

Tareas Criticas (S/N)

Manual de supervision

Flujo subproceso

Matriz de Riesgo

Objetivo

Frecuencia de Ejecucion
Niveles de Ejecucion

Niveles de Supervision

Areas Ejecutoras

Gerencia

Gerencia Nacional

Entradas (Insumos)
Productos / Servicios

Medios de Entrega

Descripcién
Se refiere al conjunto de

actividades que transforman
insumos en productos o servicios

Clasificarlos de acuerdo a su
tipo: gobernante, productivo o de
apoyo

Se refiere a la desagregacion del
proceso

Se describen las actividades de
cada subproceso

Se describe las tareas de cada
actividad

Si (S) o No (N), dependiendo si la
tarea afecta a la continuidad del
negocio

Si (S) o No (N), dependiendo si el
sub-proceso cuenta con un
manual de supervision

Si (S) o No (N), dependiendo si el
sub-proceso cuenta con un flujo
Si (S) o No (N), dependiendo si
para cada sub-proceso se ha
disefiado una matriz de riesgo

Objeto principal de cada tarea

Periodicidad de ejecucion de la
tarea

Detallar cargos de las personas
involucradas en cada tarea

Detallar cargos de las personas
gue supervisan en cada tarea

Establecer departamentos o
unidades de trabajo involucradas
en cada tarea

Detallar cargos de gerencia
responsable de cada tarea
Detallar la gerencia nacional a la
gue pertenece la gerencia de
cada tarea

Detallar los insumos necesarios
para el desarrollo de cada tarea

Detallar los productos o servicios
obtenidos de cada tarea

Tipos de entrega del producto o
servicio obtenido de cada tarea
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19

20

21

22

23

24

25

26

Politicas

Tipo de Ejecucion

Clientes Internos

Clientes Externos

Indicador de Gestion

Fecha Aprobacion / Actualizacion

Afecta a la Contabilidad

Tiene Operaciones Tributarias

Cuadro No. 4.1
Elaborado por: La autora

Establecer politicas que regulan
cada tarea

Frecuencia con la que se efectla
la tarea (diaria, mensual,
semestral, anual)

Detallar cargos de las personas
gue a nivel de la institucion
reciben el producto y/o servicio
final

Detallar personas a nivel externo
de la institucién que reciben el
producto y/o servicio final

Si (S) o No (N), dependiendo si el
sub-proceso cuenta con un
indicador de gestion

Fecha en la que se aprobo el
flujo de cada tarea

Si (S) o No (N), dependiendo si la
tarea afecta a la contabilidad de
la institucion

Si (S) o No (N), dependiendo si
en la tarea se involucra
operaciones tributarias

En el anexo 5 del presente documento, se presenta la base de datos de procesos,

realizado de acuerdo a la metodologia mencionada en parrafos anteriores y al cuadro.

No. 4.1.

4.3.

Andlisis de Costos por concepto de intereses

Antes de definir el impacto, se considerd pertinente efectuar un analisis, con el fin de

establecer, si al cumplir con las metas impuestas por la Direccion Nacional realmente

se genera un ahorro a la Administracion Tributaria por concepto de intereses. Para el

efecto se tomd a los tramites notificados de personas naturales, solicitando la

devolucién por pago en exceso 0 pago indebido de Impuesto a la Renta, de los

periodos 2010, 2011 y enero a septiembre de 2012.
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La informacion consta de 24.585 registros, divididos por ejercicios fiscales tal como se

muestra a continuacion:

Afio de Notificacién No. de Tramites
2010 10.559
2011 6.888
2012 7.138

Cuadro No. 4.2
Elaborado por: La autora

De los mencionados registros, se obtuvo el valor de intereses que se pagd a cada uno
de los contribuyentes, al presentar su solicitud de devolucién de pago en exceso o su
reclamo administrativo de pago indebido de Impuesto a la Renta. El interés que se
debe cancelar al sujeto pasivo, se encuentra especificado en el articulo 22 del Cadigo
Tributario, el cual dispone que sera equivalente a 1.5 veces la tasa activa referencial
para noventa dias establecida por el Banco Central del Ecuador, desde la fecha en
que presentd la respectiva solicitud de devoluciéon de pago en exceso o del reclamo
por pago indebido, hasta la fecha de notificacién de la contestacion emitida por la
autoridad.

Asi mismo, se calcul6 el interés de cada registro, que se hubiese pagado en caso de
gue la notificacion se la hubiese efectuado, en el Ultimo dia que la Administracion

Tributaria tenia para contestar los tramites ingresados, obteniendo los siguientes

resultados:
Total intereses Porcentaje de
. ahorro de
que la Total intereses .
= ., intereses que
< Administracion pagados por la
Afo . I L, Ahorro de la la
Notificacion tendria que haber Administracion Administracién | Administracion
cancelado al Tributaria en 45 dias .
tendria que
atender los haber
tramites al dia 120
cancelado
2010 577.825,09 227.960,80 349.864,29 153,48%
2011 396.145,64 234.017,49 162.128,15 69,28%
2012 444.719,32 204.835,18 239.884,15 117,11%
Total general 1.418.690,06 666.813,47 751.876,58

Cuadro No. 4.3
Elaborado por: La autora
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El ahorro que la Administracion Tributaria obtiene al bajar sus tiempos de atencién es
significativo. Tomando en cuenta que el equipo que atiende los casos analizados no
cumplié al 100% las metas impuestas por la Direccion Nacional, existe un ahorro de
USD 751.876,58 por concepto de intereses durante el periodo analizado, monto que el

Servicio de Rentas Internas hubiese tenido que desembolsar a los contribuyentes.

Adicionalmente se efectud un célculo de los valores que la Administracién Tributaria,
canceld por concepto de sueldos, salarios y demas beneficios, al contratar a personal
adicional con el objetivo de cumplir con las metas establecidas. Se estim6 un costo
anual por analista, de los periodos analizados en el célculo de los intereses, tal como

se presenta a continuacion:

Afios
Detalle 2010 2011 2012
Costo por analista anual 14.003,79 | 14.027,79 | 14.796,30
Numero de analistas adicionales 5 5 5
Costo total anual por analistas adicionales 70.018,95 | 70.138,95 | 73.981,49

Cuadro No. 4.4
Elaborado por: La autora

Del cuadro expuesto, se evidencia que el costo de contratar a cinco personas
adicionales, para la atencién de los reclamos administrativos de pago indebido y
solicitudes de devolucion de pago en exceso de Impuesto a la Renta de Personas

Naturales compensa con el ahorro final obtenido por pagos de intereses.

4.4. Matriz de riesgo

La matriz de riesgo operativo se obtiene mediante dos pardmetros: impacto y
frecuencia. Es una herramienta gréfica de representaciébn de los parametros

sefialados.
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En el presente estudio, la medicién de la frecuencia y el impacto, se lo efectué en base
a experiencias y conocimientos de las personas que se encuentran familiarizadas con
el proceso de atencién de reclamos administrativos de pago indebido y solicitudes de
devolucion de pago en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales.

Para definir la frecuencia se definio la escala que se detalla a continuacion:

ESCALA DE FRECUENCIAS

NIVEL | RANGO FRECUENCIA
5 Muy Alta | Al menos una vez al mes
4 Alta Al menos una vez en tres meses
3 Moderada | Al menos una vez en seis meses
2 Baja Al menos una vez en un afio
1 Muy Baja | Al menos una vez en un lapso mayor a un afio

Cuadro No. 4.5
Elaborado por: La autora

Como segundo punto se establecié las escalas de impacto, en base al nimero de
tramites incumplidos en el afio y a la disminucién en ahorro que ocasionarian, ya que
de acuerdo al andlisis efectuado, se concluyd que cumplir con la metas de la Direccion
Nacional, genera un ahorro a la Administraciéon Tributaria. Para definir la disminucion
de ahorro por concepto de intereses, se procedié analizar los valores obtenidos por
concepto de ahorro. Como en la base de datos utilizada se encontraban datos
atipicos, que distorsionaban los resultados, se calculd el valor z de cada uno de ellos y
los que arrojaron resultados de mas 3 o0 menos 3 desviaciones estandar, se procedi6 a
eliminarlos. Luego de esto mediante la agrupacion de datos se calculé la media,

obteniendo el valor de USD 32,70 de ahorro promedio por tramite.

75



ESCALA DE IMPACTO

NIVEL RANGO

5 Catastrofica, méas de 8000 tramites incumplidos en el afio,
disminucién en ahorro de intereses mayor USD 261.600

4 Alta, de 6500 a 7999 tramites incumplidos al afio, disminucion en
ahorro de intereses de USD 212.000,00 a USD 261.599,00
Moderada, de 4500 a 6499 tramites incumplidos al afio,

3 disminucién en ahorro de intereses de USD 147.000,00 a USD
211.999,00

2 Menor, de 1000 a 4499 tramites incumplidos al afio, disminucion
en ahorro de intereses de USD 33.000,00 a USD 146.999,00

1 Insignificante, de 1 a 999 tramites incumplidos al afio, disminucion
en ahorro de intereses menor a USD 32.999,00

Cuadro No. 4.6
Fuente: Material entregado en clases de Riesgo Operativo
Elaborado por: La autora

Por lo tanto al haber establecido las escalas de frecuencia e impacto, se procedio a

disefiar la matriz de riesgo en donde se puede evidenciar el grado de impacto que

tendria un evento de riesgo operativo, tal como se describe a continuacion:

FRECUENCIA

MATRIZ DE RIESGO

Al menos unavez al
mes

Al menos unavez
en tres meses

Al menos una vez en
seis meses

Al menos unavez
en un afio

Al menos unavez en un
lapso mayor a un afio

1 2 3 4 5

IMPACTO"
Gréfico No. 4.2
Fuente: Material entregado en clases de Riesgo Operativo

** Para explicacién de rangos ver cuadro No. 4.6
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RIESGO

Bajo

Moderado

Alto

Cuadro No. 4.7
Fuente: Material entregado en clases
de Riesgo Operativo

Para ejemplificar didacticamente dentro del presente estudio, como se obtiene el
impacto, tenemos que un evento de riesgo operativo ha ocurrido dos veces en el afio y
se han incumplido 4600 tramites de devolucion de Impuesto a la Renta de Personas
Naturales anuales, con una disminuciéon en el ahorro de intereses que asciende a

USD150.420,00; obtenemos impacto alto, al ubicarnos en la matriz (3,3).

La matriz de riesgos es una herramienta en la que se puede identificar los riesgos que
tiene el proceso para el cumplimiento de sus objetivos, asi mismo evalla los factores

de riesgo basandose en su frecuencia e impacto.

El objetivo de esta matriz es establecer los riesgos que deben ser tratados con el fin
de implementar prioridades para su respectivo tratamiento y control, ayudando asi a la

toma de decisiones.

En el Anexo No. 6 se presenta la matriz de riesgos del subproceso de atencion de
Reclamos Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucién de pago en
exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, debido a que como se ha

mencionado durante el presente estudio, este tipo de tramites son los que generan
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mayor incumplimiento en el indicador impuesto por la Direccién Nacional de Servicio

de Rentas Internas.

4.5. Levantamiento y evaluacion de los procesos

Para construir la matriz de procesos, se tomd como referencia los aspectos
indicados en el numeral 4.2, sin embargo al ser muy general, se procedié a
efectuar el levantamiento de las tareas (115) de cada actividad (7) del subproceso
de atencién de Reclamos Administrativos de pago indebido y solicitudes de

devolucion de pago en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales.

El levantamiento de las actividades efectuadas se realiz6 fundamentalmente en
base del conocimiento y experiencia por las actividades realizadas en el
Departamento de Reclamos. Posteriormente se procedio a definir cada una de las
tareas del subproceso de atencion de Reclamos Administrativos de pago indebido
y solicitudes de devolucion de pago en exceso de Impuesto a la Renta de
Personas Naturales. Una vez especificadas, se mantuvo reuniones con los
responsables de cada una de ellas, con el fin de verificar lo establecido. Validada
esta informaciéon se mantuvo reuniones con cada supervisor de equipo con el fin
de confirmar lo realizado. La frecuencia de ejecucidén de estas tareas, se las
defini6 como continuas, debido a que se las realiza casi a diario por la demanda
de tramites que ingresan al Departamento de Reclamos, tal como se puede
verificar en el Anexo No. 5 del presente documento. Las actividades definidas en
la matriz de procesos son las siguientes: “Ingreso de tramites a la Administracion
Tributaria”, “Validacion de Tramites”, “Analisis de tramites”, “Control de tramites
analizados”, “Despacho de tramites”, “Notificacion de tramites” y “Acreditacion de

valores aceptados”.

78



La evaluacion de los eventos de riesgo que afectan a cada tarea, se realizé en
base al conocimiento y experiencia de la autora. Para las siete actividades
“Ingreso de tramites a la Administracion Tributaria”, “Validacién de Tramites”,
“Andlisis de tramites”, “Control de tramites analizados”, “Despacho de tramites”,
“Notificacién de tramites” y “Acreditacion de valores aceptados”, se detectaron
cuatro eventos de riesgos: Ejecucion de procesos de gestion, Fraude Interno,
Interrupciones de Caidas del software, Practicas con clientes, productos y

negocios.

4.6. Analisis de Factores y Eventos de Riesgo Operativo

Detectados

Luego de efectuar la evaluacion de los procesos en base a los parametros

descritos en el numeral anterior, se obtuvieron los siguientes resultados:

e No existen manuales de procesos, Unicamente se cuenta con
documentos descriptivos generales, que establecen las actividades
realizadas en los procesos de Reclamos.

e Los procesos no se encuentran actualizados a los procedimientos que se
realizan en la actualidad.

¢ No hay manuales de supervision del proceso analizado.

En la matriz de proceso, se definieron tareas criticas, que no afectan en si la
continuidad de atencion de los tramites, sin embargo son tareas que requieren de
mayor detalle y evaluacion por parte de los analistas, ya que una demora por

algin error en ellas, podria afectar los tiempos de contestacion, dispuestos por
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la Direccion Nacional, basicamente esta fue la variable que determiné a una

tarea como critica o no. A continuaciéon se

establecidas en la matriz de procesos:

Tarea critica

Breve revision de cada tramite con el fin de identificar tipo de
solicitud o peticion

Revision de documentacion ingresada en cada tramite

Solicitar a contribuyente que justifique diferencia en ingresos

Revision de los comprobantes de retenciéon presentados por el
contribuyente,

Ingreso de informacion de tramites en base de combinacién de
correspondencia

Ingresar en Workflow el monto a devolver

Verificacién en Workflow, de informacién relacionada al
namero de cuenta bancaria ingresada en sistema

Verificar datos en resolucién

Revision de base levantada de comprobantes de retencion, si
fuere el caso

Revision de valores de ingresos, gastos, base imponible,
impuesto causado , comprobantes de retenciéon aceptados
detallados en resolucion

Revision del monto aceptado en la resoluciéon

Revision de direccidn para notificaciones detallada en la
resolucion

Revision en Sistema Nacional de Tramites de que monto
aceptado ingresado por analista, coincida con la detallada en
peticion de contribuyente y resolucion

Revision de que cuenta bancaria ingresada en Sistema
Nacional de Tramites, coincida con la detallada en peticion de
contribuyente y resolucion

Entrega de resolucion a contribuyente, en direccién solicitada
para notificacion

Solicitar firma de testigo en razon de notificacion, en caso de
que contribuyente se niegue a firmar o no se encuentre en
direccion solicitada para notificaciones

Verificacién de montos devueltos en resolucion vs los
ingresados en Sistema de Acreditacion de Devoluciones

Cuadro No. 4.8
Elaborado por: La autora

presentan las tareas criticas

Frecuencia (Diaria /
Semanal)

Diaria

Semanal

Semanal

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria
Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria

Diaria
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El porcentaje de tareas criticas establecidas para el subproceso de atencion de
Reclamos Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago
en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales es del 15%, calculada

a través de la siguiente férmula:

No.de tareas criticas (17)
Total de tareas(115)

Estas tareas criticas seran analizadas en la Matriz de Riesgo, con el objetivo de
establecer los posibles riesgos, y minimizarlos a través de los controles que se

sugerirdn a implementarse.

La frecuencia de ejecucion de estas tareas, son continuas, ya que como se
menciond anteriormente se las realiza casi diariamente en su mayoria y algunas

de ellas por lo menos una vez a la semana.

En la matriz de procesos disefiada su puede evidenciar a las personas
responsables tanto de la ejecucion como de la supervision de cada tarea, con el
objetivo de satisfacer al principal cliente externo que son los contribuyentes. Una
vez definida la Matriz de Procesos, se podra continuar con el disefio de la Matriz
de Riesgo para el proceso analizado.

Al establecer la metodologia para la construccion de la Matriz de Riesgo del
subproceso de atencién de Reclamos Administrativos de pago indebido y
solicitudes de devolucién de pago en exceso de Impuesto a la Renta de
Personas Naturales, se definieron los factores y eventos de riesgo operativo mas

significativos a través de:
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Factor ideriesgooperativo

Total factores de riesgo operativo

Evento i de riesgo operativo
Total eventos de riesgo operativo

Los factores de riesgo operativo son “Personas”, “Procesos”, “Tecnologia” y
“Eventos Externos”, a través de la Matriz de Riesgos, se observa que el factor
de riesgo operativo, que mayormente esta afectando al cumplimiento de las
metas impuestas por la Direccidon Nacional es el de “Personas”, con un 58%; se

ubica a continuacion el factor procesos con 25%.

Por lo tanto los esfuerzos para cumplir con las metas impuestas por la Direccion
Nacional, deben ir encaminados a fortalecer su recurso humano. Para una mejor

visualizacién de los resultados se los presenta en forma gréfica:

Factores de Riesgo Operativo

Tecnologia de
Informacién
16%

H Personas

m Evento Externo

m Procesos

m Tecnologia de
Informacién

Evento
Externo
1%

Gréfico No. 4.3
Elaborado por: La autora
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El Comité de Basilea, ha identificado siete tipos de eventos de riesgo
operacional: “Fraude Interno”, “Fraude externo”, “Practicas de empleo y
seguridad de lugar de trabajo”, “Clientes, productos y practicas de negocios”,
“Dafio a activos fisicos”, “Interrupcion de negocios y fallas del sistema” y

“Administracion de la ejecucién, entrega y proceso”.

Revisando la matriz de riesgo del subproceso de atencion de Reclamos
Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago en exceso
de Impuesto a la Renta de Personas Naturales (Anexo 6), se ha identificado
cuatro tipos de eventos de riesgo operativo, asi como el porcentaje de presencia
de estos eventos en las tareas del proceso analizado, a continuacién un detalle

de lo mencionado:

Tipos de evento de Riesgo Operativo Porcentajetgreeggesenua en
‘ Ejecucion de procesos de gestién ” 70% ‘
‘ Fraude Interno ” 10% ‘
‘ Interrupciones de Caidas del software ” 8% ‘
‘ Précticas con clientes, productos y negocios ” 11% ‘

Cuadro No. 4.9
Elaborado por: La autora

Del cuadro anterior se desprende que el evento de riesgo operativo, con mayor
incidencia dentro del proceso analizado es “Ejecucidon de procesos de gestion”,
con un 70%, principalmente el tipo de evento se da en la actividad de “Andlisis de
Tramite”, debido a que existen fallas en los procesos de andlisis, recopilacion de
la informacion para el andlisis de los tramites y falta de papeles de trabajo

estandarizados.
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Asi mismo el evento “Practicas con clientes, productos y negocios”, esta
presente en la Matriz de Riesgo analizada, con un 11%, por riesgos en el uso
inadecuado de la informacion de contribuyentes y abuso en informacion de la
Administracion Tributaria por parte de los servidores. “Fraude Interno” con un
10%, dado por devoluciones indebidas sin el respectivo sustento legal y por
ultimo “Interrupciones de Caida del software”, por fallas en telecomunicacion y

caidas del software utilizado para el andlisis de los tramites.

Definidos los eventos de riesgo operativo de cada una de las tareas, de la Matriz
de Riesgo (Anexo 6), se procedié a establecer los subtipos de dichos eventos,
cuya base se la obtuvo del cuadro expuesto en el Libro I, Titulo X, Capitulo V,
Seccion VIl de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de
Bancos y Seguros, llamado “ldentificacion de eventos, fallas o insuficiencias y
factores del Riesgo Operativo”, cabe aclarar que se la tomé Unicamente como
referencia para el andlisis de la Matriz de Riesgo del subproceso de atencion de
Reclamos Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago

en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales.

Es asi que los principales subtipos de eventos de riesgo operativo encontrados,

en cada uno de los eventos detallados en el cuadro No. 4.9, son los que se

detallan a continuacion:
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o . Porcentaje de
Principales subtipos de !
. . . - frecuencia de
Tipos de Evento de Riesgo Operativo evento de Riesgo -
. subtipos en
Operativo
eventos
Demoras en tiempo de 17%
contestacion
Documentacion legal 24%
incompleta
. 5 5 ‘ Erronea entrada de datos H 30%
Ejecucion de procesos de gestion
‘ Deficiente organizacion H 5%
Inadecuada documentacion 5%
de respaldo
‘ Inapropiado control H 3%
‘ Privilegiar a contribuyentes H 62%
Inadecuado uso de o
Fraude Intemo informacion extraida 25%
‘ Robo de Informacién H 13%
Demoras en tiempo de 38%
contestacion
Interrupciones de Caidas del software Problemas en 57%
telecomunicaciones con
servidor
Error en naotificacion de 19%
providencia
Practi lient duct . Pérdida de documentacién 50%
racticas con clientes, productos y negocios || . sdencial usada para
fines de la Adm. Tributaria
Razones de natificacion 13%
invalidas

Cuadro No. 4.10
Elaborado por: La autora

El cuadro precedente, permite visualizar cuales son los principales problemas
gue mantiene el Departamento de Reclamos, en su subproceso de atencion de
Reclamos Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago
en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, existen fallas en la
falta de precision en el ingreso de datos, tanto en el sistema como en los
documentos que forman parte del analisis del tramite, asi como en la revision de
los documentos presentados por el contribuyente y de la documentacion
generada por el analista responsable. Hay que considerar que el evento

“Ejecucion de procesos de gestion”, se encontraba presente en el 70% de las
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tareas del proceso analizado, es asi que este resultado da una pauta de las

acciones a seguir para minimizar los riesgos.

Adicionalmente, se puede observar que se debe tomar acciones en relacién a la
seguridad de la informacion y al control del proceso de los tramites, evitando que
ciertos casos sean atendidos, en un menor tiempo, o se haya llevado un bajo
control de la documentacion presentada, ocasionando devoluciones sin

sustentos.

En el tema tecnolégico, a pesar de que el evento esta presente en el 8% de las
tareas, debe ser continuamente monitoreado y actualizado a las necesidades del

Departamento de Reclamos.

Por dltimo, en el evento “Préacticas con clientes, productos y negocios”, las fallas
se dan en el tema de notificacion de la documentacién, ya que por no contar con
definiciones o procedimientos, encaminados a comunicarse debidamente con los
contribuyentes, podria ocasionar que los documentos no sean notificados a los
interesados, y que no se tome en cuenta las formalidades del caso, para una

notificacion legal.

Tal como se detallé en un inicio, los factores de riesgo operativo encontrados en
la Matriz de Riesgo son: Personas (58%), Evento Externo (1%), Tecnologia de

Informacion (16%), Procesos (25%).

Cada uno de estos eventos se ocasionan por diferentes causas, en el caso de

“Eventos Externos”, la principal es la falta de normativa tributaria que permita a la

Administracion Tributaria, disminuir riesgos en sus procesos, en este caso

86



especificamente el de atencién de reclamos administrativos y devoluciones de

pago en exceso.

El factor de “Tecnologia de Informacién”, esta presente principalmente por fallas
en la transmision de datos, lo cual dificulta la toma de decisiones, en el presente

tema, ocasiona demoras en la atencién de los tramites.

El flujograma del Departamento de Reclamos (Anexo No. 3), no se encuentra
actualizado, ocasionando una falta de lineamientos a seguir en la atencién de los
tramites. No existe un disefilo de procesos dindmicos, que sean facilmente
adaptables a cambios por normativas o politicas implementadas en la
Administracion. Asi mismo en muchos de los procesos no se definen a los
responsables de cada uno de ellos, y no existen objetivos claros para cada una

de las tareas a realizarse en el Departamento.

Por dltimo, el principal factor de riesgo “Personas”, esta dado principalmente por
la falta de capacitacion y de una induccién adecuada al ingreso de la institucion,
explicando todas las obligaciones y responsabilidades a los funcionarios. Cuando
se dan capacitaciones algunas de ellas, no se las da oportunamente. Muchas
veces los errores generados dentro del subproceso de atencién de los tramites,

se dan basicamente por estas causas.

Asi mismo no existen lineamientos para evaluar al personal, en ocasiones las
evaluaciones se da a nivel de apreciaciones y no por indices de cumplimiento,
ocasionando que ciertos funcionarios, mantengan errores repetitivos en el

andlisis y generacion de documentos.
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Es importante también establecer controles en el uso de la informacién y en la
atencion de los tramites, con el fin de identificar posibles falencias en el analisis
de los casos.

Muchas veces el personal, no es suficiente ante la carga de trabajo, ocasionando
que los tramites no puedan ser analizados detalladamente, dentro del plazo
establecido por la Direccidon Nacional. Asi mismo la fase de control que la realiza

el supervisor, se ve afectada por la cantidad de responsabilidades a su cargo.

Otra causa para que se genere riesgo en este factor, es la inadecuada
contratacion de Personal, funcionarios sin experiencia y conocimientos

suficientes en tributacion o personal con un titulo que no es afin al puesto.

47. Plan de Accidon

La prioridad del Departamento de Reclamos de la Direccién Regional Norte, debe
enfocarse en el cumplimiento de las metas establecidas por la Direccion Nacional, y
como al establecer la Matriz de Riesgo del subproceso de atencion de Reclamos
Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago en exceso de
Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se llegé a la conclusion que el factor
“Personas” es el que genera mayor riesgo para no alcanzar los objetivos, se debe
apuntalar todos los esfuerzos hacia el mismo y a sus posibles causas. Es por esto que
dentro del presente estudio se propone realizar un plan de accién que permita
minimizar este riesgo. Como primer punto se presentara un plan de accion para las
actividades que arrojaron un impacto critico; y, posteriormente un plan de accién
general encaminado a realizar mejoras en procesos, capacitaciones al personal, y

automatizacién de procesos y documentos.
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El plan de accion es un instrumento que ayuda a la programacion y control en la
ejecucion de las actividades a desarrollarse, para lograr la mitigacion, transferencia o
disminucion de los riesgos asociados a los eventos, que generan mayor impacto en la

continuidad del negocio.

Se establecera en el plan de accidn, el tiempo estimado y los responsables de las
tareas especificas a desarrollarse, con el fin de contribuir a alcanzar el objetivo, es

decir la mitigacion o disminucién de los riesgos.

Al establecer la matriz de riesgo del subproceso de atencion de Reclamos
Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucion de pago en exceso de
Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se identificé que las tareas que generan
mayor riesgo, con un nivel de impacto critico (4), son las siguientes:

1. Extraer informacion de Discoverer Viewer, con el fin de verificar si
contribuyente ha cumplido con la presentacion de la declaracion de impuesto a
la renta y el anexo de gastos personales

2. Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacién de los tramites
ingresados por el contribuyente a la Administracion Tributaria

3. Ingreso a Discoverer Viewer , para extraer informacion de tramites,
jurisdiccion, direccién de notificaciones, monto solicitado por contribuyente

4. Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de contribuyente en
relacion a los ingresos y retenciones reportadas por terceros y por el propio
contribuyente en su declaracién de Impuesto a la Renta

5. Comparar la informacion reportada por terceros en relaciéon a ingresos vs la

registrada por el propio contribuyente en su declaracion.

> Aplicacion compartida a usuarios identificados, a través de la cual se puede extraer informacién que se encuentre en
la base de datos del SRI, de forma masiva.
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6. Revision de valores de ingresos, gastos, base imponible, impuesto causado,
comprobantes de retencién aceptados detallados en resolucion

7. Revision en Sistema Nacional de Tramites de que monto aceptado ingresado
por analista, coincida con la detallada en peticion de contribuyente y resolucion

8. Revision de que forma de devolucién ingresada en Sistema Nacional de
Tramites, coincida con la detallada en peticion de contribuyente y resolucion

9. Revision de que cuenta bancaria ingresada en Sistema Nacional de Tramites,
coincida con la detallada en peticion de contribuyente y resolucion

10. Devolucién de resolucién a analista, en caso de encontrar errores

11. Recepcion de resoluciones aprobadas

12. Entrega de resolucion a contribuyente, en direccion solicitada para notificacion

Las cuatro primeras tareas estan definidas dentro del evento de riesgo operativo
“Fraude Interno”, mientras que las siguientes se definieron como “Ejecucion de
procesos de gestion”.

Para establecer el nivel de impacto se procedid, tal como se ejemplifica a
continuacion: la tarea “Comparar la informacién reportada por terceros en relacion a
ingresos vs la registrada por el propio contribuyente en su declaracién”, tiene un
impacto de 4 ( Alto, de 6500 a 7999 tramites incumplidos al afio, disminucién en ahorro
de intereses de USD 212.000,00 a USD 261.599,00) y una frecuencia de 3 (que ocurra
al menos una vez en seis meses), al ubicarse en la Matriz de Riesgo, genera un nivel

de impacto de (4) Critico.

A continuacion se detalla la matriz de riesgo, en donde se puede verificar cual es el
impacto de cada tarea del proceso de devolucion de Impuestos. Para esto se procedio
a codificar cada tarea, riesgos, tipos y subtipos de eventos de riesgo operativo, (Anexo
No.7); detallando esta codificacion, en la mencionada matriz de riesgo, presentada a

continuacion:
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FRECUENCIA

MATRIZ DE RIESGOS

Al menos una
vez
al mes

1.3.18.27.29.35.;
1.3.19.28.30.37.;
1.3.21.30.32.39.;
1.3.22.32.34.41.;
1.3.23.34.36.43.;
1.3.28.40.42.49.;
1.3.30.42.44.52.

Al menos una
vez
en tres meses

LA AL AL ILAL,

1.2.8.9.9.14.1.2.10.11.11.17.

1.2.8.9.9.13,; 1.3.18.27.29.34.;

1122225112223,
1.3.3.3.34.;1.3.7.8.8.11,
1.3.9.12.12.15,;
1.3.14.22.22.26.;
1.3.16.24.26.31.;
1.3.17.25.27.32.;
1.3.18.27.29.35.;
1.3.33.46.48.58.;1.4.5.6.6.8.;
1.4.6.7.7.9.;1.4.7.8.8.10,;
1.4.10.14.14.16.;
1.4.12.16.16.19.;
1.4.13.17.17.21.;
1.4.14.18.18.23.;
1.6.8.15.16.22.;
1.6.9.16.17.24,;
1.6.10.17.18.26.

1.1.3.3.3.4,; 1.3.24.36.38.45.;
1.3.27.39.41.48.;
1.3.31.43.45.53.;

1.3.33.46.48.57.; 1.7.3.6.6.6.

Al menos una
vez en
seis meses

1.2.3.3.3.6,;1.2.18.19.19.31,,
1.2.18.19.19.32.; 1.3.5.6.6.8.;
1.3.12.19.19.23.;
1.3.15.23.24.28.;
1.3.22.33.35.42.;
1.3.23.35.37.44.;1.41.1.1.1,;
1.4.3.3.34.;1.4.3.4.45,;
1.4.4556.;1.4.11.15.15.17;
1.4.20.24.24.34.;
1.6.14.22.23.31.;
1.6.18.27.28.36.;
1.6.19.28.29.38.; 1.7.3.5.5.5.

Al menos una
vez
en un afio

1.256.6.10.;1.3.4.4.45,

1.3.4.4.46.;1.3.8.11.11.14,;
1.3.10.15.15.18.;
1.3.11.17.17.20.;

1.3.15.23.24.29.;1.4.2.2.2.2,;

1.4.2223,;144557,

1.49.12.12.14,;
1.4.16.20.20.26.;
1.4.17.21.21.27.;
1.4.17.21.21.28.

1.3.31.44.46.54.;

1.4.18.22.22.29.;

1.4.18.22.22.30.;
1.4.21.25.25.35.;1.5.3.4.45,

Al menos una 1.5.5.6.6.9.; 1.5.6.7.7.11,;

vez en un 1.6.1.8.8.12,;1.6.1.8.8.13,;
lapso mayor a 1.6.3.10.10.15;
un afio 1.6.4.11.11.16,;
1.6.6.13.14.19;
1.6.9.16.17.23,;

1.6.17.25.26.34.;1.7.1.2.2.2,;
1.7.4.7.7.7,;17.811.11.11.

11.7.7.711; 1.3.6.7.7.10;
1.3.7.9.9.12,;1.3.8.10.10.13.;
1.3.9.13.13.16.;
1.3.12.18.18.22.;
1.3.13.20.20.24.;
1.3.14.23.27.;
1.3.16.24.25.30.;
1.3.17.26.28.33.;
1.3.21.30.32.39.;
1.4.7.9.9.11,;1.4.8.11.11.13;
1.49.12.12.14,;
1.4.11.15.15.18.; 1.5.1.2.2.2;
1.5.5.6.6.8.;1.6.5.12.12.17.;
1.6.10.17.18.25.;
1.6.15.23.24.32.;
1.6.16.24.25.33.;
1.6.17.26.27.35.;
1.6.20.30.31.40.;1.7.1.1.1.1,;
1.7.5.8.8.8.; 1.7.7.10.10.10.

Insignificante, de 1
a 999 tramites
incumplidos al
afio, disminucién
en ahorro de
intereses menor a
USD 32.999,00

Menor, de 1000 a 4499 tramites
incumplidos al afio,
disminucién en ahorro de
intereses de USD 33.000,00 a
USD 146.999,00

Moderada, de 4500 a 6499
trdmites incumplidos al afio,
disminucién en ahorro de
intereses de USD 147.000,00
a USD 211.999,00

IMPACTO

Grafico No. 4.4
Elaborado por: La autora

Alta, de 6500 a 7999 Catastrofica,

tramites incumplidos al més de 8000

afio, disminucién en ahorro tramites
de intereses de USD incumplidos

212.000,00 a USD en el afio,
261.599,00 disminucién
en ahorro de

intereses
mayor USD

261.600
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Los principales riesgos que mantiene el Departamento de Reclamos, para la atencién
de los reclamos administrativos y solicitudes de devolucion de pago en exceso de
Impuesto a la Renta de personas naturales, se da en las actividades de “Analisis del
tramites”, “Despacho de tramites” y “Notificacion de tramites” , en el presente estudio
es fundamental disefiar un plan de accion que permita involucrar a todas las partes,
con el fin de minimizar al maximo el riesgo de que un tramite no cumpla con el
indicador impuesto por la Direccion Nacional de Servicio de Rentas Internas, es decir

la atencién del mismo en un tiempo no mayor a 45 dias héabiles.

Las tareas criticas establecidas en la Matriz de Riesgo (Grafico No. 4.4), son las que
actualmente el Departamento de Reclamos mantiene como Riesgo Operacional, en su
proceso de Devolucion de Impuestos. A continuacion se estableceran planes de
accion que no han sido implementados, con el fin de minimizar el impacto en estas

tareas.

4.7.1. Plan de Accidén Propuesto

Después de establecer las tareas, que generan mayor riesgo, dentro de la atencién de
reclamos administrativos y solicitudes de devolucién de pago en exceso, es necesario
proponer un Plan de Accién, en cual se incluirdn detalles que se presentan a

continuacion:

v Descripcion del Riesgo: Se detallaran los riesgos detectados en cada

tarea, establecidos previamente en la Matriz de Riesgos.
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v Fallas o Insuficiencias: Se definirdn las fallas o insuficiencias de cada

riesgo, establecidas previamente en la Matriz de Riesgos.
v Acciones Propuestas: Se estableceran, todas las acciones que se

proponen para minimizar los riesgos detectados dentro del proceso.

v Cronograma de acciones propuestas: Se precisaran los plazos y periodos

en los que se implementaran los planes de accién.

v Recursos Requeridos: Se puntualizaran los recursos que se necesitan
para implementar los planes de accion (Personal, Tecnolégico, Econémico).
v Responsables de las acciones: Se mencionan las personas responsables

de cada accion a implementarse.

Una vez definidas las actividades de mayor riesgo, se procede a disefar los planes de

accion, cuyos aspectos seran detallados en cada una de ellas.

A continuacion se presentan los planes de accion para las actividades de mayor

riesgo:
Analisis de Tramites
Subproceso: Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de
Personas Naturales
Descripcidn de la Actividad: Analisis de Tramites
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Tareas

Extraer
informacién
de
Discoverer
Viewer, con
el fin de
verificar si
contribuyent
e ha
cumplido
con la
presentacio
nde la
declaracion
de impuesto
alarentay
el anexo de
gastos
personales

Ingreso a
Discoverer
Viewer, para
extraer
informacién
de los
tramites
ingresados
por el
contribuyent
eala
Administraci
6n Tributaria

Ingreso a
Discoverer
Viewer ,
para extraer
informacion
de tramites,
jurisdiccion,
direccion de
notificacione
s, monto
solicitado
por
contribuyent
e

Ingreso a
Discoverer
Viewer, para
extraer
informacion
de
contribuyent
een
relacion a
los ingresos
y.
retenciones
reportadas
por terceros
y por el
propio
contribuyent
eensu
declaracion

Descripci
6n del
Riesgo

Inadecuad
o uso de la
informacié
n extraida

Inadecuad
o uso de la
informacié
n extraida

Inadecuad
o uso de la
informaci6
n extraida

Inadecuad
o uso de la
informacié
n extraida

Fallas o
Insuficiencia
s

Ausencia de
control en
perfiles de

usuarios

Ausencia de
control en
perfiles de

usuarios

Ausencia de
control en
perfiles de

usuarios

Ausencia de
control en
perfiles de

usuarios

Cronograma
de acciones
propuestas

Acciones Propuestas

-Automatizar proceso, Desde enero

con el fin de que sistema de 2014
genere informacion hasta junio
necesaria, Gnicamente de de 2015.

los tramites recibidos, en
caso de que no se
genere la informacién de
algin tramite solicitar la
respectiva autorizacion
de Jefe departamental
para extraer informacion
de ese caso, o designar a
un responsable de
facilitar la informacion

-Automatizar proceso, Desde enero

con el fin de que sistema de 2014
genere informacion hasta junio
necesaria, Gnicamente de de 2015.

los tramites recibidos, en
caso de que no se
genere la informacion de
algin tramite solicitar la
respectiva autorizacion
de Jefe departamental
para extraer informacion
de ese caso, o designar a
un responsable de
facilitar la informacion

-Automatizar proceso, Desde enero

con el fin de que sistema de 2014
genere informacion hasta junio
necesaria, Unicamente de de 2015.

los tramites recibidos, en
caso de que no se
genere la informacion de
algun tramite solicitar la
respectiva autorizacion
de Jefe departamental
para extraer informacion
de ese caso, o designar a
un responsable de
facilitar la informacién

-Automatizar proceso, Desde enero

con el fin de que sistema de 2014
genere informacion hasta junio
necesaria, Unicamente de de 2015.

los trAdmites recibidos, en
caso de que no se
genere la informacién de
algun tramite solicitar la
respectiva autorizacion
de Jefe departamental
para extraer informacion
de ese caso, o designar a
un responsable de
facilitar la informacién

Recursos
Requeridos

-Personas, con el
fin de disefiar la
automatizacion del
proceso
-Tecnologia, con el
fin de disefiar e
implementar en el
sistema con el que
se cuenta, las
restricciones para
la generacién de
informacion

- Econémicos, con
el fin de solventar
los gastos
incurridos

-Personas, con el
fin de disefiar la
automatizacion del
proceso
-Tecnologia, con el
fin de disefiar e
implementar en el
sistema con el que
se cuenta, las
restricciones para
la generacion de
informacién

- Econémicos, con
el fin de solventar
los gastos
incurridos

-Personas, con el
fin de disefiar la
automatizacion del
proceso
-Tecnologia, con el
fin de disefiar e
implementar en el
sistema con el que
se cuenta, las
restricciones para
la generacién de
informacién

- Econémicos, con
el fin de solventar
los gastos
incurridos

-Personas, con el
fin de disefiar la
automatizacion del
proceso
-Tecnologia, con el
fin de disefiar e
implementar en el
sistema con el que
se cuenta, las
restricciones para
la generacion de
informacién

- Econémicos, con
el fin de solventar
los gastos
incurridos

Responsables de
las acciones

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Personal del
Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de
Reclamos.

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Personal del
Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de
Reclamos.

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Personal del
Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de
Reclamos.

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Personal del
Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de
Reclamos.
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Tareas

de Impuesto
ala Renta

Comparar la
informacion
reportada
por terceros
en relacion
a ingresos
vs la
registrada
por el propio
contribuyent
eensu
declaracion.

Revision de
valores de
ingresos,
gastos, base
imponible,
impuesto
causado,
comprobant
es de
retencion
aceptados
detallados
en
resolucion

Descripci
6n del
Riesgo

Errénea
comparaci
on,
dejando
pasar
diferencias
en
ingresos
de
contribuye
ntes

Mala
revision
ocasionan
do que se
esté
devolviend
o un valor
mayor o
menor al
que
legalmente
le
correspond
eal
contribuye
nte

Fallas o
Insuficiencia
s

Falta de
controles de
ingreso de
informacion
en sistema

Fallas de
control de
informacién
en resolucién

Cronograma
de acciones
propuestas

Acciones Propuestas

-Establecer un formato Desde enero

Unico de papel de trabajo de 2014
para todos los analistas hasta junio
en donde ingresen la de 2015.

informacion extraida
tanto de terceros como
del contribuyente, y
establecer formulas que
resalten los valores en
caso de que existan
diferencias de ingresos.
-Coordinar con el
Departamento de
Tecnologia, a fin de que
se automatice el proceso,
y los papeles de trabajo
sean generados a través
del sistema, logrando que
el mismo calcule los
valores a devolver y las
diferencias encontradas
en ingresos o
retenciones.

-Disefiar un plan de
capacitacién semestral,
ya que la normativa
tributaria cambia
permanentemente,
debido a las reformas
efectuadas o a las
circulares y resoluciones
emitidas constantemente.
-Efectuar convenios con
instituciones de
capacitacion con el fin de
que ciertos funcionarios
asistan a las mismas, y
los conocimientos
adquiridos sean
replicados al resto de sus

comparieros.

-Revisién de informacion Desde enero
de papeles de trabajo de 2014
con resolucion. hasta agosto
-Disefiar un plan de de 2014

capacitacion semestral,
ya que la normativa
tributaria cambia
permanentemente,
debido a las reformas
efectuadas o a las
circulares y resoluciones
emitidas constantemente.
-Efectuar convenios con
instituciones de
capacitacion con el fin de
que ciertos funcionarios
asistan a las mismas, y
los conocimientos
adquiridos sean
replicados al resto de sus
comparieros.

Recursos
Requeridos

-Personas, con el
fin de disefiar los
papeles de trabajo
a utilizarse.
-Tecnologia, con el
fin de disefiar e
implementar en el
sistema con el que
se cuenta, los
formatos a
utilizarse por
personal del
Departamento de
Reclamos.

- Econémicos, con
el fin de solventar
los gastos
incurridos

-Personas, con el
fin de disefiar el
plan de
capacitacion a
efectuarse.
-Economicos, para
cubrir los gastos
que generen las
capacitaciones.

Responsables de
las acciones

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de
Reclamos, Personal
del Departamento de
Recursos Humanos.

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos
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Tareas

Revisién en
Sistema
Nacional de
Tramites de
que monto
aceptado
ingresado
por analista,
coincida con
la detallada
en peticion
de
contribuyent
ey
resolucion

Revision de
que forma
de
devolucion
ingresada
en Sistema
Nacional de
Tramites,
coincida con
la detallada
en peticion
de
contribuyent
ey
resolucion
Revision de
gue cuenta
bancaria
ingresada
enel
Sistema
Nacional de
Tramites,
coincida con
la detallada
en peticion
de
contribuyent
ey
resolucion

Devolucion
de
resolucion a
analista, en
caso de
encontrar
errores

Descripci
6n del
Riesgo

Errénea
revision
ocasionan
do que
monto a
devolver
gue consta
en Sistema
Nacional
de
Tramites
sea
incorrecto

Errénea
revision
ocasionan
do que
forma de
devolucién
que consta
en Sistema
Nacional
de
Tréamites
sea
incorrecta

Errénea
revision
ocasionan
do que
namero de
cuenta
bancaria
gue consta
en Sistema
Nacional
de
Tramites
sea
incorrecta

Supervisor
olvide
entregar
resolucion
a analista
para que
sea
corregida

Fallas o
Insuficiencia
s

Fallas de
control de
informacién
en Sistema
Nacional de
Tramites

Fallas de
control de
informacion
en Sistema
Nacional de
Tramites

Fallas de
control de
informacion
en Sistema
Nacional de
Tramites

Falta de
organizacion
y control de
tramites
revisados

Acciones Propuestas

-Verificacion de montos a
devolver en sistema.
-Establecimiento de
sanciones para analistas
gue constantemente
ingresen errbneamente
valores a favor en
sistema.

-Control continuo de
supervisores de equipo,
con el fin de
retroalimentar de manera
efectiva fallas
detectadas, aplicando
incentivos o sanciones
segun corresponda.

-Verificacion de forma de
devolucién en sistema.
-Establecimiento de
sanciones para analistas
gue constantemente
ingresen errbneamente
la informacién en sistema
-Control continuo de
supervisores de equipo,
con el fin de
retroalimentar de manera
efectiva fallas
detectadas, aplicando
incentivos o sanciones
segun corresponda.

-Verificacion de cuenta
bancaria registrada en el
sistema..
-Establecimiento de
sanciones para analistas
gue constantemente
ingresen erroneamente
la informacién en sistema
-Control continuo de
supervisores de equipo,
con el fin de
retroalimentar de manera
efectiva fallas
detectadas, aplicando
incentivos o sanciones
segun corresponda.

-Disefiar un plan de
capacitacién semestral,
ya que la normativa
tributaria cambia
permanentemente,
debido a las reformas
efectuadas o a las
circulares y resoluciones
emitidas constantemente.
-Efectuar convenios con
instituciones de
capacitacion con el fin de
que ciertos funcionarios
asistan a las mismas, y
los conocimientos
adquiridos sean
replicados al resto de sus
compaiieros.

-Control continuo de
supervisores de equipo,
con el fin de
retroalimentar de manera
efectiva fallas

Cronograma
de acciones
propuestas

Desde enero
de 2014
hasta agosto
de 2014

Desde enero
de 2014
hasta agosto
de 2014

Desde enero
de 2014
hasta agosto
de 2014

Desde enero
de 2014
hasta agosto
de 2014

Recursos
Requeridos

-Personas, con el
fin de disefiar
procedimientos
para aplicacién de
sanciones.

-Personas, con el
fin de disefiar
procedimientos
para aplicacion de
sanciones.

-Personas, con el
fin de disefiar
procedimientos
para aplicacién de
sanciones.

-Personas, con el
fin de disefiar el
plan de
capacitacion a
efectuarse y
procedimientos
para aplicacién de
sanciones.
-Econémicos, para
cubrir los gastos
que generen las
capacitaciones.

Responsables de
las acciones

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos),
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos

96



Descripci Fallas o Cronograma

Tareas 6n del Insuficiencia Acciones Propuestas de acciones Recursos Responsables de
; Requeridos las acciones
Riesgo s propuestas
detectadas, aplicando
incentivos o sanciones
segun corresponda.
Cuadro No. 4.11
Elaborado por: La autora
Despacho de Tramites
Subproceso: Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales

Descripcidn de la Actividad: Despacho de Tramites
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Tareas

Recepcid
n de
resolucio
nes
aprobada
s

Descripcién Fallas o
del Riesgo Insuficiencias
No Excesiva carga
despachar de trabajo
resoluciones
inmediatame
nte después
de recibidas

Cuadro No. 4.12
Elaborado por: La autora

Acciones Propuestas

- Establecer un plan de
induccion para “Mesa de
Despacho”, en el cual existe
una mediana rotacién de
personal, aproximadamente
cada 8 meses, por lo que se
hace primordial el desarrollo de
este plan, en el que se
capacitara a la persona en el
uso del sistema, manejo de
base de datos, y conocimiento
de los tramites que maneja
cada equipo del Departamento
de Reclamos, y tiempos de
contestacion de cada uno de
ellos.

-Asi mismo, se debera disefiar
una capacitacién anual, en la
que se actualice los
conocimientos de la persona
encargada de Mesa de
Despacho.

-Establecer un plan, en el que
dos personas del equipo
cuenten con el sistema de
Notificaciones y Valija, para
que genere su propia guia 'y
envie directamente a
Secretaria los tramites que
tienen un vencimiento cercano.

-Definir la responsabilidad que
tiene cada analista con sus
tramites despachados, con el
fin de que continuamente
controle si los tramites
analizados, se encuentren
notificados, asi como las
sanciones cuando
correspondan.

-Definir un plan de trabajo con
el Departamento de
Tecnologia, a fin de que se
automatice el proceso, y envie
directamente un correo
electronico, a la persona
responsable de despacho,
analista responsable y
supervisor de equipo, de los

tramites que tienen vencimiento

cercano y no han sido
despachados a Secretaria.

Cronograma
de acciones
propuestas

Desde Enero
de 2014
hasta
Diciembre
2014

Recursos
Requeridos

- Personas,
con el fin de
establecer
plan de
capacitacion,
induccion,
responsabilid
ades y
autorizacione
s para
manejo de
sistemas.

-Tecnologia,
con el fin de
disefar e
implementar
mejoras en
sistema de
“Notificacion
y valija”

Econdmicos,
con el fin de
solventar los
gastos
incurridos

Responsables de las
acciones

Jefe Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo (Reclamos),
Analistas de Equipo
(Reclamos), Personal
del Departamento de
Tecnologia, Jefe
Nacional de Reclamos,
Personal del
Departamento de
Recursos Humanos
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Tareas

Entrega
de
resolucio
na
contribuy
ente, en
direccién
solicitada
para
notificaci
on

Subproceso:

Descripcién de la Actividad:

Notificacion de tramites

Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales

Descripcién
del Riesgo

Demoras en
la entrega de
resolucion a
contribuyente

Cuadro No. 4.13

Fallas o
Insuficiencias

Excesiva carga
de trabajo

Elaborado por: La autora

Acciones Propuestas

-Asignar a una persona del
Departamento de
Reclamos, que se
encuentre continuamente
monitoreando los tramites
que estén por vencer, con
el fin de coordinar con el
Departamento de
Secretaria la fecha
programada de llegada del
tramite a su departamento,
para la respectiva
notificacion.

-Otorgar un nombramiento
a dos personas del
departamento de reclamos,
como notificadores, con el
fin de que en casos
especiales, sean
notificados por ellos, y
cumplir con las metas
establecidas.

-Control por parte de los
supervisores de equipo,
con el fin de que los
analistas entreguen con
anticipacion los tramites y
se pueda enviar con un
tiempo prudencial a
Secretaria las
resoluciones, para su
respectiva notificacion, asi
como establecer las
politicas de sanciones e
incentivos.

-Efectuar un convenio con
el Departamento de
Secretaria, con el fin de
establecer los tiempos
méaximos para notificar a
los contribuyentes,
estableciendo como
parametro la direccién, en
los casos que se encuentre
dentro del perimetro
urbano, la notificaciéon no

podria demorar méas de dos

dias de recibida la
resolucién, caso contrario
tendrian cinco dias de
plazo para la notificacion.

Notificacién de Tramites

Cronograma
de acciones
propuestas

Desde Enero
de 2014 hasta
Diciembre 2014

Recursos
Requeridos

- Personas, con
el fin de
mantener
reuniones con
Departamento
de Secretariay
definir plazos
maximos de
notificacion, y
otorgar
nombramientos
a funcionarios
responsables.

Responsables de
las acciones

Jefe
Departamental
(Reclamos),
Supervisores de
Equipo
(Reclamos), Jefe
de Departamento
de Secretaria,
Supervisores de
Equipo
(Secretaria),
Personal del
Departamento de
Planificacion,
Personal del
Departamento de
Recursos
Humanos,
Personal del
Departamento
Juridico
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Una vez propuestos los planes de accion para las tareas que generan mayor riesgo al

Departamento de Reclamos, se procedera a definir un Plan de Accion, para todas las

actividades y tareas, definidas en la Matriz de Riesgos; categorizadas en tres puntos:

“Manuales-Procesos”, “Personas” y “Tecnologia” , con el fin de minimizar los riesgos,

al mantener controlado el subproceso de atencion de los Reclamos Administrativos y

solicitudes de devolucién de pago en exceso de Impuesto a la Renta de Personas

Naturales

Con el propésito de enfocar de manera adecuada el plan de accién, a continuacion se

presentan las debilidades encontradas en la ejecucion de las tareas, y un ejemplo de

la categorizacion dada a las mismas, sin embargo la totalidad de la informacion se la

puede verificar en el Anexo No. 7 del presente documento:

Subproceso No. Actividad
Ingreso de
tramites a la
Administracion
Tributaria
Validacién de
Tramites
Gestion de
Pagos
Indebidos y
En Exceso
de Personas
Naturales
Andlisis de
tramite

Cuadro No. 4.14
Elaborado por: La autora

Tareas

Recepcion de
tramite

Entrega de
tramites a
Mesa de
Validacion por
parte de
mensajero

Extraer
informacion
de Discoverer
Viewer, con el
fin de verificar
Si
contribuyente
ha cumplido
con la
presentacion
de la
declaracién
de impuesto a
larentay el
anexo de
gastos
personales

Descripcion
del Riesgo

Deficiente
atencion por
parte de
personal de
ventanilla

Recibir solo
una parte de
los tramites
descritos en
guia de
envio

Inadecuado
uso de la
informacion
extraida

Fallas o
Insuficiencias

Inadecuada
contratacion de
personal

Falta de
controles de
envio de
tramites

Ausencia de
control en
perfiles de

usuarios

Enfoque
para el plan
de accidn

Personas

Manuales,
procesos

Tecnologia
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Actividades con controles enfocados en Manuales y Procesos

Subproceso:

Descripcién de la Actividad:

Descripcién del riesgo:

Fallas o insuficiencias:

Acciones Propuestas:

Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales

Las actividades para los controles enfocados en
Manuales y Procesos se encuentran detalladas en

el Anexo No. 7, del presente documento.

Las descripciones de los riesgos para los
controles enfocados en Manuales y Procesos se
encuentran detalladas en el Anexo No. 7, del

presente documento.

Las fallas o insuficiencias para los controles
enfocados en Manuales y Procesos se encuentran
detalladas en el Anexo No. 7, del presente

documento.

Establecer reuniones con el Departamento de
Planificacion y Control de la Direccion Nacional,
en conjunto con la Jefa Nacional de Reclamos,
Jefa del Departamento de Reclamos de la
Regional Norte y supervisores de equipo, con el
fin de evaluar la posibilidad de definir nuevos
manuales y procesos para la Gestion de Pagos

Indebidos y en Exceso de Personas Naturales.
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Una vez definida la posibilidad de evaluar los
procesos y manuales con los que se cuenta,
mantener reuniones permanentes con los
supervisores de equipo y Jefa de Reclamos,
definiendo a través de la Matriz de Riesgo
obtenida, las tareas que estan ocasionando fallas
en la Gestién de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales.

Definidos las tareas a ser evaluadas, iniciar con la
inclusion de los equipos de trabajo, con el fin de
definir los manuales, formatos a utilizarse,
considerando todas las sugerencias del personal
gue se encuentra involucrado directamente en el

proceso.

Definir el cronograma para que funcionarios del
Departamento de Planificacion, realice una toma
de tiempos y de las tareas que involucran el

analisis de una devolucion.

Una vez definidos los nuevos procesos, manuales
y formatos, se debera realizar pruebas pilotos con
un grupo de analistas, para establecer la viabilidad
de los mismos, y detectar posibles fallas, con el fin

de corregirlas.
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Cronograma de acciones

propuestas:

Recursos requeridos:

Responsables de las acciones:

Por dltimo se debera socializar a los integrantes
de los equipos involucrados, supervisores y jefe
departamental, los procesos mejorados y los
formatos establecidos para cada una de las
tareas, de la Gestiobn de Pagos Indebidos y en

Exceso de Personas Naturales.

Se estima como fecha de inicio: Enero de 2015 y

como fecha de finalizacién diciembre 2015

Personas, con el fin establecer nuevos procesos y

manuales, que ayuden a minimizar riesgos.

Jefe Departamental (Reclamos), Supervisores de
Equipo (Reclamos), Jefe Nacional de Reclamos,
Expertos del Departamento de Planificacion y

Control

Actividades con controles enfocados en Personas

Subproceso:

Descripciéon de la Actividad:

Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales

Las actividades para los controles enfocados en
“Personas” se encuentran detalladas en el Anexo

No. 7, del presente documento.
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Descripcién del riesgo:

Fallas o insuficiencias:

Acciones Propuestas:

Las descripciones de los riesgos para los
controles enfocados en “Personas” se encuentran
detalladas en el Anexo No. 7, del presente

documento.

Las fallas o insuficiencias para los controles
enfocados en “Personas” se encuentran
detalladas en el Anexo No. 7, del presente

documento.

Definir un plan de capacitacion con el
Departamento de Recursos Humanos, a fin de
gue se realice una induccion a todos los
servidores que ingresen al Departamento de

Reclamos.

Asi mismo establecer capacitaciones en forma
permanentemente relacionada a normativa
tributaria, para abarcar la mayor parte del personal

del Departamento.

Es importante, disefiar capacitaciones para
desarrollar competencias como el Trabajo en
Equipo, Apertura al Cambio, Apertura al

Aprendizaje, Atencion al Detalle, entre otras.
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Cronograma de acciones

propuestas:

Recursos requeridos:

Responsables de las acciones:

Establecer sanciones con el Departamento de
Recursos Humanos, para los funcionarios que no
cumplan con las disposiciones y objetivos del

Departamento.

Socializar, el plan de capacitacion asi como las
respectivas sanciones a aplicarse dentro del

Departamento de Reclamos.

Se estima como fecha de inicio: Febrero de 2015

y como fecha de finalizacién Diciembre 2015

Personas, para definir planes de capacitacion.
Econbémicos, con el fin de costear los gastos

generados por las capacitaciones.

Jefe Departamental (Reclamos), Supervisores de
Equipo (Reclamos), Jefa de Departamento de
Recursos Humanos, Funcionarios de

Departamento de Recursos Humanos.
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Actividades con controles enfocados en Tecnologia

Subproceso:

Descripcién de la Actividad:

Descripcién del riesgo:

Fallas o insuficiencias:

Acciones Propuestas:

Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales

Las actividades para los controles enfocados en
Tecnologia se encuentran detalladas en el Anexo

No. 7, del presente documento.

Las descripciones de los riesgos para los
controles enfocados en Tecnologia se encuentran
detalladas en el Anexo No. 7, del presente

documento.

Las fallas o insuficiencias para los controles
enfocados en Tecnologia se encuentran
detalladas en el Anexo No. 7, del presente

documento.

Establecer reuniones con el Departamento de
Tecnologia de la Direccion Nacional, en conjunto
con la Jefa Nacional de Reclamos, Jefa del
Departamento de Reclamos de la Regional Norte
y supervisores de equipo, con el fin de evaluar la
posibilidad de automatizar procesos y generacion

de documentos a través del sistema, para la
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Gestion de Pagos Indebidos y en Exceso de

Personas Naturales.

Una vez definida la posibilidad de automatizar los
procesos, definir a través de la Matriz de Riesgo
las tareas en las que se podria aplicar. Realizar
reuniones con Supervisores de Equipo y analistas
con mayor experiencia, con el fin de definir los
formatos a incorporarse en el sistema. Asi mismo
establecer las alertas de los correos que seran
enviados a cada wuna de las personas

responsables en cada tarea.

Una vez definidos los formatos, establecer un
programa de trabajo en conjunto con las personas
del Departamento de Tecnologia, para la
incorporacién de los papeles de trabajo y correos
automaticos dentro de los sistemas utilizados por

el Departamento de Reclamos.

Una vez incorporados los cambios en los
sistemas, se debera realizar pruebas pilotos con
un grupo de analistas, para definir la viabilidad de
los cambios efectuados y las posibles fallas o

errores que genere el sistema.

Por ultimo se debera socializar a los integrantes

de los equipos involucrados, supervisores vy jefe
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Cronograma de acciones

propuestas:

Recursos requeridos:

Responsables de las acciones:

departamental, las modificaciones realizadas y el
procedimiento a seguir para la generaciéon de
documentos en la Gestion de Pagos Indebidos y

en Exceso de Personas Naturales.

Se estima como fecha de inicio: Febrero de 2015

y como fecha de finalizacién Diciembre de 2016

Personas, con el fin de implementar mejoras en
los sistemas, manejados por el Departamento de
Reclamos.

Tecnologia, a implementarse como consecuencia
de los cambios a realizarse.

Econbmicos, con el fin de solventar los gastos

incurridos

Jefe Departamental (Reclamos), Supervisores de
Equipo (Reclamos), Jefe Nacional de Reclamos,
Jefe Nacional de Departamento de Tecnologia,

Expertos del Departamento de Tecnologia

Como se mencion6é anteriormente, los Planes de Accién detallados, no han sido

implementados dentro del Departamento de Reclamos, sin embargo a través de la

experiencia de la autora y de varios expertos en el proceso analizado, se estima que al

implementar estos controles, se lograra una variacion del impacto en ciertas tareas; tal

como se establece a continuacion, (se mantiene, la misma codificacién establecida en

el Anexo No. 7, del presente documento):
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FRECUENCIA

(DESPUES DEL PLAN DE ACCION PROPUESTO)

MATRIZ DE RIESGOS

Al menos unavez
al mes

Al menos unavez
en tres meses

Al menos unavez en
seis meses

Al menos unavez
en un afio

Al menos unavez en
un
lapso mayor a un afio

Insignificante, de 1 a
999 tramites
incumplidos al afio,
disminucién en
ahorro de intereses
menor a USD
32.999,00

Gréfico No. 4.5

1.3.28.40.42.49.

1.2.8.9.9.14,;1.2.10.11.11.17.

Menor, de 1000 a 4499 tramites
incumplidos al afio,
disminucién en ahorro de
intereses de USD 33.000,00 a
USD 146.999,00

Elaborado por: La autora

1.2.8.9.9.13,; 1.3.17.25.27.32,;
1.3.18.27.29.34. ;
1.3.19.28.30.37. ;
1.3.22.32.34.41. ;

1.4.10.14.14.16.

.3.23.34.36.43.
1.3.30.42.44.52. ;1.3.33.46.48.58.

;1.4.14.18.18.23.;1.6.10.17.18.26.

1.1.2.2.22,; 112223,
1.3.3.3.34.;1.3.7.8.8.11,;
1.3.9.12.12.15.; 1.3.14.22.22.26.;
1.3.18.27.29.35.; 1.4.5.6.6.8.;
1.46.7.7.9.; 1.4.7.8.8.10,,
1.4.13.17.17.21.; 1.6.8.15.16.22.;
1.6.19.28.29.38.; 1.7.8.11.11.11.

13.44.46.,136.7.7.9;
1.3.10.14.14.17.;
1.3.11.16.16.19.;
1.3.12.18.18.21,;
1.3.15.23.24.29.;
1.4.13.17.17.22.;
1.4.14.18.18.24.;
1.4.16.20.20.26.

1.1.7.7.7.11.;1.2.3.3.3.6,;
1.2.18.19.19.31,;
1.2.18.19.19.32,;1.3.5.6.6.8.;
1.3.6.7.7.10,; 1.3.12.19.19.23,;
1.3.15.23.24.28.;
1.3.16.24.26.31.;
1.3.22.33.35.42.;
1.3.23.35.37.44.;1.4.1.1.1.1,;
1.4.3.3.34.;1.43445,;
144556, 1.4.11.15.15.17,;
1.4.12.16.16.19.;
1.4.18.22.22.29.;
1.4.18.22.22.30.; ;
1.4.21.25.25.35.;1.5.3.4.45,;
1556.6.9.;1.5.6.7.7.11,
1.6.1.8.8.12.;1.6.1.8.8.13,;
1.6.3.10.10.15.; 1.6.4.11.11.16;

1.2.5.6.6.10,;
1.3.4.445.;
1.3.7.9.9.12,;
1.3.8.10.10.13.;
1.3.8.11.11.14;
1.3.9.13.13.16.;
1.3.10.15.15.18,;
1.3.11.17.17.20;
1.3.12.18.18.22,;
1.3.13.20.20.24.;
1.3.14.23.27.;
1.3.16.24.25.30.;
1.3.17.26.28.33.;
1.3.21.31.33.40.;
142222;142223;
144557,
1.4.7.9.9.11,
1.4.8.11.11.13;;
1.4.9.12.12.14,;
1.4.9.13.13.15,;
1.4.11.15.15.18.;
1.4.17.21.21.27.;

1.6.6.13.14.19.; 1.6.9.16.17.23;
1.6.9.16.17.24.; 1.6.14.22.23.31.;
1.6.17.25.26.34.;
1.6.18.27.28.36.; 1.7.1.2.2.2,;
1.7.3.5,55,;1.7.4.7.7.7.

1.4.17.21.21.28.;
151222;1556.6.8;
1.6.5.12.12.17;
1.6.10.17.18.25.;
1.6.15.23.24.32,;
1.6.16.24.25.33.;
1.6.17.26.27.35.;
1.6.20.30.31.40.;
171111;1.758.8.8;
1.7.7.10.10.10.

Moderada, de 4500 a 6499
tramites incumplidos al afio,
disminucién en ahorro de
intereses de USD 147.000,00 a
USD 211.999,00

IMPACTO

Alta, de 6500 a 7999
trdmites incumplidos
al afio, disminucién en
ahorro de intereses de
USD 212.000,00 a USD
261.599,00
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Se puede verificar que cuando se implemente el plan de accién propuesto, las tareas

que se detallan a continuacion, pasaran a un impacto alto (3):

1. Extraer informacién de Discoverer Viewer, con el fin de verificar si
contribuyente ha cumplido con la presentacion de la declaracion de impuesto a
la renta y el anexo de gastos personales

2. Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de los tramites
ingresados por el contribuyente a la Administracion Tributaria

3. Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de tramites, jurisdiccion,
direccién de notificaciones, monto solicitado por contribuyente

4. Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informaciéon de contribuyente en
relacion a los ingresos y retenciones reportadas por terceros y por el propio
contribuyente en su declaracién de Impuesto a la Renta

5. Revision de que forma de devolucién ingresada en Sistema Nacional de
Tramites, coincida con la detallada en peticién de contribuyente y resolucion

6. Revision de que cuenta bancaria ingresada en Sistema Nacional de Tramites,

coincida con la detallada en peticion de contribuyente y resolucion

Sin embargo el resto de tareas, se mantendran con un impacto alto (4), por lo cual se
proponen controles continuos para las mismas, con el fin de que el proceso analizado
no se vea afectado, y asi cumplir con los plazos establecidos por la Direccién

Nacional, tal como se detalla a continuacion:

Tareas Controles continuos propuestos

Establecer un formato Unico para todos los analistas en
donde ingresen la informacion extraida tanto de terceros
como del contribuyente, y establecer formulas que
resalten los valores en caso de que existan diferencias
de ingresos.

Comparar la informacién reportada por
terceros en relacion a ingresos vs la
registrada por el propio contribuyente
en su declaracion.

Revision de valores de ingresos,
gastos, base imponible, impuesto
causado, comprobantes de retencion
aceptados detallados en resolucién

Revision de informacion de papeles de trabajo con
resolucién. Establecer mecanismos de controles que
reduzcan los errores en analistas
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Tareas Controles continuos propuestos

Revisién en Sistema Nacional de
Tramites de que monto aceptado
ingresado por analista, coincida con la
detallada en peticion de contribuyente

Verificacién de montos a devolver en sistema.
Establecimiento de sanciones para analistas que
constantemente ingresen errbneamente valores a favor

. en sistema
y resolucion
Devolucién de resolucién a analista, Establecer tiempos estimados de entrega de resolucién
en caso de encontrar errores corregida a supervisor

Sistema genere automaticamente correos electronicos a
mesa de despacho informando de fechas de
vencimiento de tramites, que tienen para ser
despachados

Recepcion de resoluciones aprobadas

Entrega de resolucion a contribuyente,
en direccion solicitada para
notificacion

Establecer tiempos maximos de entrega de
resoluciones certificadas a Contribuyentes

Cuadro No. 4.15
Elaborado por: La autora

De acuerdo al andlisis realizado se estima que existe un riesgo residual*®

, dentro del
proceso analizado. Las acciones realizadas deberan controlar al riesgo de estas
tareas, con el fin de que afecten al minimo los plazos de atencion definidos por la

Direccién Nacional.

Al evaluar los controles en las tareas con impacto alto, se observa que estos requieren
fundamentalmente modificaciones de tipo tecnoldgico en los aplicativos que utiliza el
Departamento de Reclamos, para lo cual se tiene que coordinar con el Departamento
Tecnoldgico, con el fin de que se incluya en su plan de trabajo anual. Ademas se
debera evaluar el costo de la implementacion del sistema. El definir papeles de trabajo
estandarizados, podria llevar menos tiempo, Unicamente se debe coordinar con las
personas involucradas en la operatividad del proceso, y realizar pruebas para verificar

su aplicabilidad y funcionabilidad.

*® El Riesgo Residual se define como el nivel resultante del riesgo después de aplicar los controles
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El establecimiento de sanciones se lo realizara a corto plazo, en base a la evaluacion
de errores en el ingreso de informacion, lo cual se reflejara en la evaluacién anual de
sus funciones. Es decir hasta que no se evidencie el cumplimiento del correcto de
ingreso de la informacioén, los analistas no cumpliran al 100% el ingreso correcto de la
informacion. Asi mismo el supervisor sera el encargado de llevar el control de los
errores cometidos por sus analistas, sin embargo al tener una carga operativa alta, se
le dificulta, obtener esta informacién, es por esto que primero se debe bajar el
inventario de tramites o delegar esta funcibn a una persona que Unicamente se

encargue de levantar los datos estadisticos del Departamento de Reclamos.

El establecer tiempos maximos para la notificaciéon de resoluciones, es un control a
implementarse en un mediano plazo (un afio aproximadamente), ya que se debe llegar
a un acuerdo previamente verificado y validado por la Direcciéon Nacional, con el
Departamento de Secretaria, para que se proceda con la notificacion inmediata de los
documentos generados por el Departamento de Reclamos. Es asi que esta tarea no
es responsabilidad del Departamento de Reclamos, pero puede afectar a sus indices

de cumplimiento.

En conclusion el riesgo residual de las tareas descritas anteriormente podrian ser
asumidas por el Departamento de Reclamos, estableciéndolo como el riesgo propio
del proceso. Una vez implementados los controles que se proponen, estas tareas
podrian pasar de un impacto alto a medio, logrando controlar y minimizar el riesgo del
subproceso analizado, ya que como se ha mencionado reiteradamente estos controles
no han sido todavia implementados y Unicamente se establecen los cambios en el

impacto de acuerdo a experiencias de expertos en anteriores oportunidades.
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Sin embargo, el objetivo es mantener un control continuo en las tareas descritas por
parte de las lineas de supervisién, y tomar decisiones anticipadamente, para evitar que

no afecte el cumplimiento de las metas institucionales.

Luego de proponer los Planes de Accion, con el fin de obtener informaciéon de los
eventos de Riesgo Operativo, se plantea la implementaciéon de un registro, por parte
del analista responsable del caso, con todos los datos de los tramites que tuvieron un
plazo de atenciéon mayor a 90 dias, en el que se evidencie las tareas que se llevaron a
cabo y los inconvenientes que se presentaron para no lograr la notificacion a 45 dias,
asi como las acciones correctivas que se efectuaron y las que podrian aplicarse en
futuras ocasiones. El analista es la persona responsable de efectuar este registro, ya

gue estuvo directamente involucrado en el proceso.

Basicamente la construccién del registro propuesto, se lo efectué con ayuda de los
Supervisores del Departamento de Reclamos, en conjunto con los analistas de mayor
experiencia en el andlisis de los reclamos administrativos y solicitudes de devolucién
de pago en exceso de Personas Naturales, con todos los involucrados se lleg6 al

registro que se establece a continuacion:
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DEPARTAMENTO DE RECLAMOS
DIRECCION REGIONAL NORTE
REGISTRO DE TRAMITE QUE INCUMPLIO PLAZO DE NOTIFICACION (45 DIAS)

Analista Responsable:

No. de Tramite:

Razén Social:

RUC:

Fecha de ingreso de tramite:

Fecha de asignacion:

Fecha de entrega de tramite a
supervisor:

Fecha de entrega de tramite a supervisor:

Fecha de vencimiento 45 dias:

No. de Contestacion:

Tipo de Tréamite:

Afo solicitado:

Monto Solicitado:

Monto Aceptado:

Providencias emitidas:

Fecha de notificacion:

Legitimar y Completar

Prueba

Comparecencia

Inspeccidén Contable

Requerimiento a Terceros

Eventos ocurridos:

Factor que ocasiond el retraso:

Actividad que ocasioné el retraso:

Departamentos relacionados que
ocasionaron retraso:

Valor pagado por intereses:

Valor calculado por intereses a 45 dias
habiles:

Valor pagado en exceso por intereses
(pérdida):

Ejecuciones efectuadas:

Acciones que deberian realizarse:

Actividad a mejorar:

Recursos necesarios:
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INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL REGISTRO

Casillero
Analista Responsable
No. de Tramite
Raz6n Social
RUC
Fecha de ingreso de
tramite

Fecha de asignacion

Fecha de entrega de
trdmite a supervisor

Fecha de vencimiento 45

dias

No. de Contestacion
Tipo de Tramite

Afo solicitado
Monto Solicitado
Monto Aceptado

Providencias emitidas

Fecha de notificacién:

Eventos ocurridos

Factor que ocasiond el
retraso

Actividad que ocasioné
el retraso

Descripcidn

Detallar el funcionario responsable de la
atencion del tramite.

Detallar nimero de tramite asignado por
sistema.

Detallar la razén social de contribuyente que
ingresa tramite.

Detallar el nimero de RUC de contribuyente
gue ingresa tramite.

Fecha en la que contribuyente presento6 por
ventanilla tramite.

Fecha en la que el analista recibe tramite.

Fecha en la que analista entrega resolucion
para revision a supervisor.

Fecha de vencimiento a 45 dias habiles
contados a partir de la fecha de ingreso de
tramite.

Numero de resoluciéon que genera sistema.

Explicacion del tipo de solicitud que ingresé
contribuyente, se encuentra establecido dos
tipos de parametros:

1. Pago indebido renta personas naturales
2. Pago en exceso renta personas naturales

Ejercicio fiscal por el cual se esta
ingresando tramite.

Valor que contribuyente solicita en su
peticion.

Valor que Administracion Tributaria acepta
mediante resolucion.

Sefialar en el cuadro, que tipo de
providencias se emitieron (Legitimar y
Completar, Prueba, Comparecencia,
Inspeccion Contable, Requerimientos a
Terceros).

Detallar la fecha de notificacion de las
providencias que se emitieron.

Explicacion breve de los acontecimientos
ocurridos, que no permitieron la notificacion
del tramite en el plazo de 45 dias habiles.

Detallar el factor de riesgo operativo que
ocasiono el incumplimiento de los plazos de
notificaciéon: Procesos, Tecnoldgicos,
Personas o Eventos Externos.

Describir la actividad que genero el
incumplimiento:

1. Ingreso de tramites a la AT.
2. Validacion de tramites
3. Andlisis de tramites

Tipo de
Informacién
Texto
Numeérico
Texto
Numeérico

mm-dd-aaaa

mm-dd-aaaa
mm-dd-aaaa

mm-dd-aaaa

Alfanumérico
Texto

Numeérico
Numeérico
Numeérico

N/A

mm-dd-aaaa

Texto

Texto

Texto
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INSTRUCCIONES DE LLENADO DEL REGISTRO

Casillero

Departamentos
relacionados que
ocasionaron retraso

Valor pagado por
intereses

Valor calculado por
intereses a 45 dias
habiles

Valor pagado en exceso
por intereses (pérdida)

Ejecuciones efectuadas

Acciones que deberian
realizarse

Actividad a mejorar

Recursos necesarios

Cuadro No. 4.16

Elaborado por: La autora

Descripcidn

P

Control de tramites

o

Despacho de tramites

o

Notificaciéon de tramites
7. Acreditacion de valores

Detallar los departamentos que generaron
retrasos en el subproceso de atencién de
los tramites

Monto que efectivamente se cancel6 al
contribuyente por concepto de intereses.

Monto que debia ser pagado por concepto
de intereses, si se hubiera cumplido con los
plazos establecidos.

Monto cancelado en exceso por intereses.
Es la diferencia entre el valor efectivamente
cancelado y el monto que debid haberse
pagado.

Explicacion de las acciones tomadas por
analista para conseguir plazo de notificacion
(45 dias habiles).

Aportar con sugerencias en el mejoramiento
del proceso, con el fin de cumplir con las
metas de notificacién impuestas por la
Direccion Nacional.

Detallar la actividad que necesita ser
evaluada:

1. Ingreso de tramites a la AT.
. Validacion de tramites

. Andlisis de tramites

. Control de tramites

. Despacho de tramites

o O AW

. Notificacion de tramites
7. Acreditacion de valores

Tipo de recursos necesarios para
desarrollar las acciones correctivas
(Humano, Financiero, Tecnoldgico)

Tipo de
Informacién

Texto

Numeérico

Numeérico

Numeérico

Texto

Texto

Texto

Texto
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CAPITULO V

5.1 Conclusiones y Recomendaciones

5.1.1 Conclusiones

Partiendo del objetivo general del presente estudio, se analiz6 los procesos
involucrados dentro del Departamento de Reclamos, asi como se establecio la
matriz de riesgos, permitiendo identificar las principales tareas, que generan

mayor riesgo al cumplimiento de las metas institucionales.

En el presente estudio, se logré identificar que el equipo con mayor
incumplimiento de las metas establecidas por la Direccion Nacional en cuanto
a los tiempos de notificacion, es el de “Personas Naturales”, debido a que
depende directamente del buen o mal funcionamiento del aplicativo de
devolucién por internet, por lo que se efectué un modelo de gestién de riesgos,
con el fin de identificar los posibles factores de riesgo que contribuyen a este

problema.

Dentro del analisis efectuado al subproceso de atencién de Reclamos
Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucién de pago en
exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se identificé que las
tareas que generan mayor riesgo al incumplimiento de las metas establecidas
se encuentran en las actividades : “Andlisis de Tramites”, “Despacho de
Tramites” y la “Notificacién de tramites”; sobre las cuales se establecié un plan

de accion con el fin de controlar y minimizar estos riesgos.
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La Direccién Nacional del Servicio de Rentas Internas al establecer plazos de
notificacion, de acuerdo al tipo de tramite, permiti6 que la Administracion
Tributaria obtenga un ahorro considerable en el pago de intereses.
Adicionalmente esta directriz permitié generar una buena percepcion dentro de
los contribuyentes, ya que no Unicamente se los esta determinando
eficientemente, ahora la devolucién de impuestos se esta volviendo un proceso
agil, sobre el cual el SRI trabaja constantemente, con el fin de bajar tiempos de

contestacion.

Al establecer los costos por analista adicional contratado, y compararlo con el
monto de ahorro por intereses, se pudo comprobar que la Administracion
Tributaria obtuvo un ahorro considerable, por lo tanto podria contratar personal
adicional, y cumplir con mayor facilidad los plazos establecidos por la Direccién

Nacional.

Con el fin de contar con informacion histérica para futuros analisis, se
establecié en el presente documento, se cree un registro en el que conste
todos los detalles de los trdmites que no cumplieron con la notificacién de 45
dias habiles, en la atenciéon de Reclamos Administrativos y Solicitudes de

Devolucion de pago en exceso de Personas Naturales.

Para establecer el impacto en la Matriz de Riesgos del proceso de atencién de
reclamos administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucién de pago
en exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se utilizé el método
semicuantitativo, considerando la poca disponibilidad de la informacion y la

estructura de los procesos del Departamento de Reclamos.
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10.

11.

Las actividades establecidas en el subproceso de atencién de Reclamos
Administrativos de pago indebido y solicitudes de devolucién de pago en
exceso de Impuesto a la Renta de Personas Naturales, se las realizé en base
a la experiencia de la autora, en conjunto con las personas involucradas en el
mismo, se definié siete actividades “Ingreso de trdmites a la Administracion
Tributaria”, “Validacion de Tramites”, “Analisis de tramites”, “Control de tramites
analizados”, “Despacho de tramites”, “Notificacién de tramites” y “Acreditacién
de valores aceptados”, subdivididas en ciento quince tareas, con una

frecuencia de ejecucién continua.

Al establecer la matriz de riesgo operativo del proceso analizado, se tomaron
las actividades y tareas definidas en la Matriz de Procesos, a las cuales se
establecié el evento y subtipos de evento de riesgo operativo, asociados a
cada una de ellas. Teniendo que el mayor evento de riesgo operativo que se
presenta en las tareas del proceso, es el de “Ejecucion de procesos de
gestidon” con un 70%, asi como el subtipo asociado al mismo es el de “Errénea

entrada de datos” con un 30% de incidencia.

En la Matriz de Riesgos, se identificé que el principal factor operativo que
genera mayor riesgo para el incumplimiento de las metas establecidas, con un
58% de acuerdo a los resultados obtenidos, es el de “Personas”, por lo tanto
los esfuerzos y gestiones de riesgo operativo deben ir encaminados a mejorar

este punto.

Para establecer el impacto en la Matriz de Riesgo, se consider¢ la frecuencia y
el impacto, el cual se lo establecio en base a la disminucion de ahorro en los
intereses pagados por la Administracion Tributaria, en el caso de una

deficiencia en las tareas definidas.
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12.

13.

14.

Se evidencia que existen seis tareas, con impacto alto (4): “Comparar la
informacién reportada por terceros en relacion a ingresos vs la registrada por el
propio contribuyente en su declaracién”, “Revision de valores de ingresos,
gastos, base imponible, impuesto causado, comprobantes de retencién
aceptados detallados en resoluciéon”, “Revisibn en Sistema Nacional de
Tramites de que monto aceptado ingresado por analista, coincida con la
detallada en peticion de contribuyente y resolucion”, “Devolucion de resolucién
a analista, en caso de encontrar errores,” “Recepcion de resoluciones
aprobadas”, “Entrega de resoluciones aprobadas y certificadas a Supervisor de
Secretaria encargado de notificadores”, teniendo un riesgo residual, que se lo
establece como propio del proceso del Departamento de Reclamos, las
acciones para mitigar el riesgo en estas tareas, son enfocadas en un largo
plazo, es asi que al Departamento de Reclamos tendrd que aceptar este
riesgo, y monitorear continuamente a las tareas, para que no afecte al

cumplimiento de los plazos establecidos por la Direccion Nacional.

En el presente estudio, se establecieron los controles, para todas las tareas
gue involucran el subproceso de atencién de Reclamos Administrativos de
pago indebido y solicitudes de devolucién de pago en exceso de Impuesto a la
Renta de Personas Naturales, con el fin de minimizar todos los riesgos, e

implementar una cultura de administracion de riesgos en todos sus procesos.

Durante el analisis realizado, se llegé a definir la necesidad que tiene el
Departamento de Reclamos, en mantener informacién histérica de los hechos
por los cuales no se cumplié con los plazos de atencién definidos por la

Direccion Nacional, es asi que en el presente documento se establece un
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formato para registrar todos los inconvenientes presentados, dentro del analisis

del tramite.

5.1.2 Recomendaciones

1. Para definir un modelo de gestion de riesgos, es indispensable considerar a
todas las actividades y tareas del Departamento de Reclamos, no Unicamente
a los que sean catalogados como criticas, asi no se correra el riesgo de que
por concentrar esfuerzos hacia una sola direccion, se empieze a tener

problemas con otros equipos de trabajo.

2. Se debe considerar el ahorro significativo que genera a la Administracion
Tributaria el bajar tiempos de atencidén en devoluciones de impuestos, por lo
que seria muy conveniente, priorizar convenios con universidades, para que los
estudiantes realicen practicas profesionales y puedan ayudar en las distintas
actividades del Departamento de Reclamos, que no requieren de mayor

experiencia o especializacion.

3. Se debe priorizar la contratacion de personal y un proceso de entrenamiento
para que obtenga experiencia en el analisis de reclamos, debido a que a la
Administracion Tributaria le resulta menos costoso contratar personal que

pagar intereses por demoras en el analisis.

4. Todos los mecanismos implementados para la gestion de riesgo operativo, asi

como su plan de accién deben ajustarse a los procesos de area. Al contar con
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6.

procesos, es indispensable que los mismos sean evaluados a través de una

matriz de riesgos, con el fin de identificar las posibles falencias de los mismos.

Para que sea efectiva la gestién de riesgo operativo del Departamento de
Reclamos debe involucrar a toda la Administracion Tributaria, asegurando que
el cambio se de en todos los niveles, desde los jerarquicos que efectuaran la
respectiva planificacién, hasta los operativos que se encuentran directamente
relacionados con el proceso, logrando asi que el modelo se transmita a toda la
institucion e incluso sea replicado en otros Departamentos o en otras

Regionales del pais.

Asi mismo el plan de accién, debe encaminarse al personal del Departamento
de Reclamos, capacitandolo constantemente, facilitandole de todas las
herramientas tecnol6gicas necesarias y principalmente concientizando en la
importancia de su actuar para cumplir con los objetivos. No estd demas
contemplar sanciones para el personal que repetidamente no cumple con los
objetivos, una de ellas podria ser cobrarle parte de los intereses que se
generaron por su retraso en la contestacion o emision de un memo

informandole de la infraccién cometida.

Coordinar la implementacién del Plan de Accién en conjunto con todas las
areas involucradas en el mismo, asi como con el Departamento de
Planificacién y Control de Gestién del Servicio de Rentas Internas, debido a la

experiencia y conocimientos del personal de area en estos temas.

Es importante que el Departamento de Reclamos de la Direccibn Regional

Norte, encamine todos sus esfuerzos a cumplir a cabalidad las metas de

notificacion impuestas por la Direccion Nacional. Mediante el modelo de
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10.

11.

gestién de riesgo operativo se debe involucrar a todo el personal de la unidad,
conjuntamente con los departamentos relacionados al proceso, asi no solo se
lograra una eficiente devolucion de impuestos, también se mejoraréa el objetivo

principal de la Administracién Tributaria, que es la “recaudacion de impuestos”.

Los mecanismos y las acciones que se llevaran a cabo para gestionar el riesgo
operativo del Departamento de Reclamos, no son todo para asegurar el éxito
esperado, es indispensable que esta cultura de riesgo sea implementada a
toda la organizacion, involucrandola en todas las fases con el fin de garantizar

los objetivos generales de la institucion.

Es necesario que se implemente el Registro de tramite que incumplié plazo de
notificacion (45 dias), ya que actualmente no se cuenta con datos histéricos
sobre los problemas generados, en el andlisis de un tramite. Al llevar este
registro el Departamento de Reclamos tendra informacién, que le servird para

la toma de decisiones y minimizar riesgos en las tareas.

Al mantener tareas con impacto critico, es recomendable que el Departamento
de Reclamos, concentre esfuerzos para lograr el mejoramiento en los
aplicativos que se utilizan para sus procesos, si bien se tiene como limitante la
capacidad operativa del Departamento Tecnolégico y el recurso econémico, se
deberéa realizar los cambios paulatinamente, hasta lograr la implementacién
total de las acciones recomendadas. Por ultimo se recomienda, firmar una
acuerdo con el Departamento Tecnoldgico, explicando los beneficios para el

proceso, y definir un cronograma para estos cambios.
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ANEXO No. 1

No. Lineas de Producciéon (Reclamos Administrativos)
1 |Impugnacidn actas determinacidn ICE Personas Maturales y Juridicas

2 |lmpugnacion actas determinacidn IS0 Personas Maturales y Juridicas

3 |lmpugnacion actas determinacion YA Personas Maturales y Juridicas

4 |lmpugnacion actas determinacion WM Personas Naturales y Juridicas

& |lmpugnacidn actas determinacidn renta Personas Maturales y Juridicas

B |Impugnacidn de actas determinacion WA Petroleras

7 |lmpugnacidn de actas determinacion renta Petroleras

8 |lmpugnacidn liquidacidn declaracidn Herencias Legados v Donaciones Personas MNaturales y Juridicas
9 |lmpugnacidn liquidacidn declaracidn IS0 Personas Naturales y Juridicas

10 |Impugnacidn liquidacion declaracion VA Personas Naturales y Juridicas

11 |Impugnacidn liquidacion declaracion VA Petroleras

12 |Impugnacidn liquidacidn declaracidn VM Personas Naturales y Juridicas

13 [Impugnacian liguidacidn declaracidn Otros Personas Maturales v Juridicas

14 |Impugnacian liguidacion declaracion renta Personas Maturales v Juridicas

15 |Impugnacian liguidacion declaracion renta Petroleras

16 |Impugnacian liguidacion declaracion ret. fuente Petroleras

17 |Impugnacian liguidacion declaracion reten fuente Personas Maturales v Juridicas
18 |Impugnacidn resoluciones sancionatorias ICE Personas MNaturales v Juridicas
19 |Impugnacian resoluciones sancionatorias ICE Petroleras

20 |lmpugnacian resoluciones sancionatorias WA Persanas Naturales v Juridicas
21 |Impugnacian resoluciones sancionatorias WA Petroleras

22 |Impugnacian resoluciones sancionatorias WM Personas Maturales v Juridicas
23 |Impugnacian resoluciones sancionatorias WM Petroleras

24 |Impugnacian resoluciones sancionatorias Renta Personas Maturales v Juridicas
25 |lmpugnacion resoluciones sancionatorias Renta Petroleras

26 |Impugnacian resoluciones sancionatorias Salida de Divisas Personas Maturales v Juridicas
27 |lmpugnacidn resoluciones sancionatorias Salida de Divisas Petroleras

28 |lmpugnacidn resoluciones sancionatorias Tierras Rurales Personas Naturales y Junidicas
29 |Impugnacidn regsoluciones sancionatorias Tierras Rurales Petroleras

30 |Impugnacidn titulos de credito Personas Maturales y Juridicas

31 |Impugnacidn titulos de credito Petroleras

32 |Pago indebido avaluo vehicular Personas MNaturales y Juridicas

33 |Pago indebido ICE Personas MNaturales y Juridicas

34 |Pago Indebido Impuesto a la Salida de Divisas Personas Maturales y Juridicas
35 |Pago Indebido Impuesto a la Salida de Divisas Petroleras

36 |Pago Indebido Impuesto a las Tierras Rurales Personas Maturales y Juridicas
37 |Pago indebido Impuesto a las Tierras Rurales Petroleras

38 |Pago indebido impuestos vehiculos Personas Maturales y Juridicas

39 |Pago indebido impuestos vehiculos Petroleras

40 |Pago indebido WA Personas Naturales v Juridicas

41 |Pago indebido WA Petroleras

42 |Pago indebido multas Personas Maturales v Juridicas

43 |Pago indebido multas Petroleras

44 |Pago indebido Renta Personas Maturales y Juridicas

45 |Pago indebido renta Petroleras

45 |Pago indebido Retenciones en la Fuente Personas Maturales v Juridicas

47 |Pago indebido Retenciones en la Fuente Petroleras




ANEXO No. 2

No. Lineas de Producciin {Solicitudes Administrativos)

1 Autorizacion depreciacion acelerada Personas Maturales v Juridicas

2 Autorizacion depreciacion acelerada Petroleras

3 Devolucion WA Diplomaticos

4 Exoneracion anticipos Petroleras

5 Exoneracion de anticipos Personas Maturales v Juridicas

B Ctras solicitudes Personas Maturales

7 Pago en exceso avaluo vehicular Personas Maturales y Juridicas

8 Pago en exceso avaluo vehicular Petroleras

e Pago en exceso ICE Personas Maturales v Juridicas

10 Pago en exceso Impuesto a la Salida de Divisas Personas MNaturales v Juridicas
11 Pago en exceso Impuesto a la Salida de Divisas Petroleras

12 Pago en exceso Impuesto a las Tierras Rurales Personas Maturales y Juridicas
13 Pago en exceso Impuesto a las Tierras Rurales Petroleras

14 Pago en exceso impuesto vehiculos Personas Maturales y Juridicas

15 FPago en exceso impuesto vehiculos Petroleras

16 Pago en exceso WMA Personas MNaturales vy Juridicas

17 Pago en exceso WA Petroleras

18 FPago en exceso multas Personas Naturales v Juridicas

19 Fago en exceso multas Petroleras

20 Pago en exceso renta Personas Maturales v Juridicas

21 Pago en exceso renta Petroleras

22 FPago en exceso Retenciones en la Fuente Personas Naturales v Juridicas
23 Peticion de prescripcion ICE Personas MNaturales v Juridicas

24 Peticion de prescripcion impuesto a los vehiculos Petroleras

25 Peticion de prescripcion VA Personas MNaturales v Juridicas

2B Peticion de prescripcion VA Petraleras

2 Peticion de prescripcion renta Personas Naturales y Juridicas

28 Peticion de prescripcion renta Petroleras

23 Peticion prescripcion Herencia Legado Donacion Personas MNaturales v Juridicas
30 Peticion prescripcion impuesto vehiculos Personas Naturales v Juridicas
£} solicitud compensacion impuesto renta Personas MNaturales v Juridicas
32 solicitud compensacion impuesto renta Petroleras

33 Solicitud compensacion VA Personas Maturales v Juridicas

34 solicitud compensacion WA Petroleras

5]
m

Solicitud de devolucidn de VA Retenciones en la Fuente




SECRETARIA

ANEXO No. 3
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ANEXO No. 4

DEFINICION DE PROCESOS Y ACTIVIDADES DE PAGOS INDEBIDO Y EN

EXCESO IMPUESTO A LA RENTA PERSONAS NATURALES

Tipo de L
Proceso Proceso Subproceso Actividad Tareas
Recepcion de tramite
Verificacion de documentacion (Solicitud, Cédula de
Identidad, Papeleta de Votacion, copias de retenciones)
Ingreso de informacién al Sistema Nacional de Tramites
Ingreso de
tramites ala | Generacién de nimero de tramite
Administracién
Tributaria
Entrega de copia de Solicitud a contribuyente registrando,
numero de tramite, fecha y hora de ingreso
Generacion de guias de envio de tramite
Retiro de tramites por parte de mensajero para entrega a
Departamento de Reclamos
Entrega de tramites a Mesa de Validacion por parte de
mensajero
Constatacion de tramites recibidos vs. Guia de envio de
tramite
Registrar aceptacion de tramites recibidos en guia de envio
de tramites
Registro de fecha de recepcion de reclamos en la parte
posterior de la solicitud de cada tramite recibido
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de
Gestion de tramites recibidos (No. De tramites, Ruc, Razén Social,
Pagos fecha de ingreso de tramite, tipo de tramite ingresado por
Devolucién de Proceso Indebidos y En secretaria)
Impuestos Operativo Exceso de Dar formato a la informacién extraida
Personas
Naturales

Validacion de
Tramites

Copiar informacion a la base general de tramites recibidos

Breve revision de cada tramite con el fin de identificar tipo de
solicitud o peticion

Ingreso a Sistema Nacional de Tramites

Verificacion del tipo de solicitud ingresada en el sistema, al
compararlo con la solicitud del contribuyente

Dar el continuar de tramite en Workflow , con el fin de que
Sistema asigne analista para resolucion de caso

Registrar nombre de analista en la solicitud del contribuyente

Llenar en base general de tramites el analista responsable
de cada caso

Dar continuar nuevamente en sistema para que flujo de
tramite, vaya a Workflow de analista

Separar tramites por analista

Preparar guias de entrega de tramites por cada analista

Envio de correo electrénico a analistas, en la que se envia
base de tramites a entregarse

Analistas retiran tramites y revisan que tramites entregados
correspondan a los detallados en guia de entrega




Firma de analistas en guia de entrega, dando su
conformidad de los tramites recibidos

Andlisis de
tramite

Verificacion de base enviada vs tramites recibidos

Copiar informacion de base enviada a base de analista

Lectura de tramites

Revision de documentacién ingresada en cada tramite (
Cédula de identidad, papeleta de votacion, copias de
comprobantes de retencién, documento que certifique o
justifique el nimero de cuenta bancaria en la que se va a
devolver valores solicitados)

Organizacién parcial del expediente

Extraer informacion de Discoverer Viewer, con el fin de
verificar si contribuyente ha cumplido con la presentacion de
la declaracion de impuesto a la renta y el anexo de gastos
personales

Emision de providencia de legitimacion y/o de completar
,otorgando méximo diez dias habiles, en caso de que el
contribuyente no haya presentado copia clara de cédula de
identidad o papeleta de votacion

Comparacion de firma que consta en solicitud de
contribuyente con firma de cédula de identidad

Emision de providencia abriendo término de prueba,
otorgando maximo 30 dias habiles, en la que se solicita
copias de comprobantes de retencién, presentacion de
declaracion de Impuesto a la Renta, presentacion de anexo
de gastos personales

Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de los
tramites ingresados por el contribuyente a la Administracion
Tributaria

Ingreso a Discoverer Viewer , para extraer informacion de
tramites, jurisdiccioén, direccion de notificaciones, monto
solicitado por contribuyente

Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de
contribuyente en relacion a los ingresos y retenciones
reportadas por terceros y por el propio contribuyente en su
declaracion de Impuesto a la Renta

Comparar la informacion reportada por terceros en relacién a
ingresos vs la registrada por el propio contribuyente en su
declaracion.

Emisién de providencia de comparecencia al contribuyente,
en caso de que el contribuyente haya registrado menores
ingresos a los reportados por terceros.

Solicitar a contribuyente que justifique diferencia en ingresos
ylo realice una declaracion sustitutiva registrando los valores
reales obtenidos por concepto de ingresos

Comparacioén de la informacién reportada por terceros en
relacion a retenciones vs la registrada por el propio
contribuyente en su declaracion

Revision de los comprobantes de retencion presentados por
el contribuyente, en caso de que haya existido alguna
diferencia en la comparacién que se efectud entre terceros y
la declaracion de contribuyente




Ingreso de informacién de tramites en base de combinacion
de correspondencia (RUC, Razén Social, No. De tramite,
fecha de ingreso de tramite, tipo de devolucién (indebido o
exceso), periodo solicitado, monto solicitado, valor de
ingresos, valor de gastos, valor de retenciones aceptadas,
direccion para notificaciones

Revision de los célculos efectuados automéaticamente en
base de combinacién de correspondencia para establecer si
el monto de devolucion, se encuentra correctamente
calculado

Combinar base ingresada con archivo de word para obtener
la resolucién del contribuyente

Ingresar en Workflow el monto a devolver

Verificacién en Workflow de informacién relacionada a la
forma de devolucién de los valores a favor (Nota de crédito o
acreditacién en cuenta)

Verificacién en Workflow, de informacién relacionada al
nimero de cuenta bancaria ingresada en sistema vs el
documento de sustento presentado por el contribuyente

Ingreso en Workflow de archivo de resolucién generada

Ingreso de informacién a Workflow, en relacion al tipo de
documento a emitir (resolucién)

Guardar informacién para que sistema asigne nimero de
resolucion.

Copiar nimero de resoluciéon generado en documento word
(resolucién)

Verificar datos en resolucién

Impresién de resolucion (tres impresiones)

Firma de resolucién por parte de analista

Organizacion final del expediente (toda la documentacion
generada durante el andlisis més la resolucién emitida)

Dar continuar de tramite analizado en Workflow

Ingreso de informacion final en base (fecha de entrega de
tramite a supervisor)

Entrega de expediente final a supervisor

Control de
tramites
analizados

Revisién de solicitud de contribuyente

Revision de expediente, cédula de identidad, papeleta de
votacién, comprobantes de retencion, cuenta bancaria

Revision de papeles de trabajo, extraidos de Discoverer
Viewer

Revision de base levantada de comprobantes de retencion,
si fuere el caso

Revision de identificacion del contribuyente en resolucion

Revision de No. de tramite, fecha de ingreso de tramite,
impuesto, periodo y monto solicitado por contribuyente en
resolucion

Revision del detalle de los comprobantes negados,
expuestos en la resolucién

Revision de valores de ingresos, gastos, base imponible,
impuesto causado , comprobantes de retencion aceptados
detallados en resolucion

Revision del monto aceptado en la resolucion




Revision de que monto aceptado sea igual o menor al monto
solicitado por contribuyente

Revision de direccion para notificaciones detallada en la
resolucion

Revision en Sistema Nacional de Tramites de que monto
aceptado ingresado por analista, coincida con la detallada
en peticién de contribuyente y resolucién

Revision de que forma de devolucién ingresada en Sistema
Nacional de Tramites, coincida con la detallada en peticion
de contribuyente y resolucion

Revision de que cuenta bancaria ingresada en Sistema
Nacional de Tramites, coincida con la detallada en peticion
de contribuyente y resolucion

Devolucion de resolucién a analista, en caso de encontrar
errores

Recepcion de resolucion corregida

Revision de que cambios solicitados se hayan efectuado en
resolucion

Aprobar Resolucién, mediante firma

Dar continuar de tramite revisado en Workflow

Ingreso de informacion a base de supervisor, fecha de
despacho, montos aceptados

Entrega de resolucién a Mesa de Despacho

Despacho de
tramites

Recepcion de resoluciones aprobadas

Ingreso de informacion de tramite en Sistema de Notificacion
y Valija

Impresién de guias de despacho

Dar continuar de tramite aprobado en Workflow

Entrega de resoluciones aprobadas con guia de despacho a
mensajero que a su vez las llevara al Departamento de
Secretaria

Solicitar fe de recepcion de guia de despacho a mensajero

Notificacién de
tramites

Recepcioén de resoluciones aprobadas y guia de despacho

Confirmar resoluciones recibidas consten en guias de
despacho

Dar fe de recepcion de resoluciénes recibidas en guia de
despacho

Verificar datos de resoluciones recibidas en Sistema de
Notificacién y Valija

Verificar informacién basica de resoluciones, No. De tramite,
No. De resolucién, Ruc y Razén Social de contribuyente

Ingreso de fecha de recepcion de resoluciones en Sistema
de Notificacion y Valija

Dar continuar de tramite en Workflow

Entrega de resoluciones aprobadas a Secretario Regional,
para su certificacion

Certificacion de resoluciones por parte de Secretario
Regional

Entrega de resoluciones aprobadas y certificadas a
Supervisor de Secretaria encargado de notificadores

Ingreso de fecha de recepcion en Sistema de Notificacion y
Valija




Separar resoluciones por direccion de notificacion

Entrega de resoluciones a notificadores

Entrega de resolucion a contribuyente, en direccion
solicitada para notificacion

Solicitar a contribuyente su firma en razon de notificacion,
para constancia de la recepcién de resolucion

Solicitar firma de testigo en razon de notificacion, en caso de
gue contribuyente se niegue a firmar o no se encuentre en
direccion solicitada para notificaciones

Entrega de razones de notificacion y resoluciones a
Supervisor de Secretaria

Ingreso de fecha de notificacion en Sistema de
Notificaciones y Valija

Finalizacion de flujo de tramite en Workflow

Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto.
de Reclamos

Devolucién de resolucién con razén de notificacion al
Departamento de Reclamos

Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto.
Financiero

Envio de copia de resolucién a Departamento Financiero

Acreditacion de
valores
aceptados

Recepcion de resoluciones aprobadas, certificadas y
notificadas

Verificacion de montos devueltos en resolucion vs los
ingresados en Sistema de Acreditacion de Devoluciones

Envio de memo para que se efectle acreditacién en cuentas
de contribuyente a Jefe Financiero, para su aprobacion

Aprobacién de acreditacion

Acreditacion a contribuyente







Proceso:

Tipo de Proceso:

ANEXO No. 5

Devolucion de Impuestos

Proceso Operativo

Subproceso:

Gestion de Pagos Indebidos y En Exceso de Personas Naturales

Tarea

Matriz

Actividad Tareas Critica Ma"“?" 'd,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenq:a
(SIN) supervision | tarea Riesgo de Ejecucion
Ofrecer al contribuyente la
Recepcion de tramite N N S N operatividad para que ingresen Continuo
trdmties
Verificacion de documentacion (Solicitud, Cédula de Identidad, Papeleta de Votacién, copias N s Receptar tramites con toda la Continuo
de retenciones) documentacién
Ingreso de informacién al Sistema Nacional de Tramites N S Llevar control de tramites ingresados Continuo
Ingreso de tramites a Identificar al trAmite con nimero, para
la Administracion Generacion de nimero de tramite N N S N mayor facilidad de busqueda y Continuo
Tributaria organizacion
Entrega de copia de Solicitud a contribuyente registrando, nimero de tramite, fecha y hora de Contribuyente tenga sustento de ’
) N N S N e Continuo
ingreso trdmite ingresado
Generacion de guias de envio de tramite N N S N Sustentar el envio de los tramites Continuo
Retiro de trdmites por parte de mensajero para entrega a Departamento de Reclamos N N S N Tramites ”eglzinaﬁf"igg tamento que Continuo
Entrega de tramites a Mesa de Validacion por parte de mensajero N N S N Tramites ”eglzinaﬁf"igg tamento que Continuo
L P - . . P Controlar envio de todos los tramites .
Constatacion de tramites recibidos vs. Guia de envio de tramite N N S N al Dpto. de Reclamos Continuo
Registrar aceptacion de tramites recibidos en guia de envio de tramites N N S N Obtener risegﬁ)l?d%ge tramites Continuo
Validacion de Controlar tiempo de demora entre el
Tramit i i6 i ici : - .
amites Ezg:ﬁg?eci?bfizgha de recepcion de reclamos en la parte posterior de la solicitud de cada N N s N ingreso del tramite y la llegada del Continuo
mismo al Dpto. de Reclamos
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacién de tramites recibidos (No. De tramites, N N s N Disminuir tiempo en obtener Continuo
Ruc, Razén Social, fecha de ingreso de tramite, tipo de tramite ingresado por secretaria) informacion para base de tramites
Dar formato a la informacién extraida N N S N Contar con informacion que tenga Continuo

concordancia




Tarea . Matriz .
Actividad Tareas Critica Ma"“"?" .d,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenc_ljal
supervisiéon | tarea . de Ejecucion
(SIN) Riesgo
L L . . Evitar el ingreso de informacién .
Copiar informacion a la base general de tramites recibidos N N S N manualmente Continuo
Breve revision de cada tramite con el fin de identificar tipo de solicitud o peticién S N S N Identl|f|car tipo de tramite que sera Continuo
atendido por cada equipo de trabajo
. . P Trabajar con sistema operativo de la .
Ingreso a Sistema Nacional de Tramites N N S N Administracion Tributaria Continuo
Verificacion del tipo de solicitud ingresada en el sistema, al compararlo con la solicitud del Mantener bases de datos depuradas ;
- N N S N Continuo
contribuyente en el Dpto. de Reclamos
. P " . . . Seguir secuencia de flujo de tramites
Dar el ggntlnuar de tramite en Workflow , con el fin de que Sistema asigne analista para N N s N dentro del sistema operativo de la Continuo
resolucién de caso : -
Adm. Tributaria
Registrar nombre de analista en la solicitud del contribuyente N N S N Idenuﬂcaqon_ répida para organizacion Continuo
de trdmites a ser entregados
Llenar en base general de tramites el analista responsable de cada caso N N S N Mantener bases de datos completas Continuo
en el Dpto. de Reclamos
Seguir secuencia de flujo de tramites
Dar continuar nuevamente en sistema para que flujo de tramite, vaya a Workflow de analista N N S N dentro del sistema operativo de la Continuo
Adm. Tributaria
P . Entregar todos los tramites .
Separar trdmites por analista . . Continuo
correspondientes a cada analista
Preparar guias de entrega de tramites por cada analista Sustentar la entrega de tramites Continuo
Envio de correo electrénico a analistas, en la que se envia base de tramites a entregarse Anallsta,s cuenten con informacion de Continuo
trAmites a ser entregados
Analistas retiran tramites y revisan que tramites entregados correspondan a los detallados en Tramites tengan un funcionario ’
N N N S N . Continuo
guia de entrega responsable de su andlisis
Firma de analistas en guia de entrega, dando su conformidad de los tramites recibidos N N S N Obtener fr]st?:éi%g: tramites Continuo
e . P - Constatar que tramites recibidos .
Verificacion de base enviada vs tramites recibidos N S concuerden con base Continuo
Copiar informacién de base enviada a base de analista S Evitar ingreso de informacién manual Continuo
Verificacion de que tramite
Lectura de tramites N N S N corresponda a la atencion de equipo Continuo
asignado
Revisién de documentacion ingresada en cada tramite ( Cédula de identidad, papeleta de g o
votacion, copias de comprobantes de retencion, documento que certifique o justifique el S N S N Verificacion de que tra_njlte cuente con Continuo
L L " . o toda la documentacién necesaria
Andlisis de tramite | humero de cuenta bancaria en la que se va a devolver valores solicitados)
Organizacion parcial del expediente N N Evitar pérdida de documentacién Continuo
Extraer informacion de Discoverer Viewer, con el fin de verificar si contribuyente ha cumplido N N Obtener informacién de forma masiva, Continuo
con la presentacién de la declaracién de impuesto a la renta y el anexo de gastos personales evitando la digitacién de informacién
Emision de providencia de legitimacion y/o de completar ,otorgando méaximo diez dias hébiles, o .
. ; P . . Cumplimiento de requisitos legales .
en caso de que el contribuyente no haya presentado copia clara de cédula de identidad o N N S N establecidos en la normativa tributaria Continuo
papeleta de votacién
Comparacion de firma que consta en solicitud de contribuyente con firma de cédula de N N s N Evitar trdmites que no correspondan Continuo

identidad

al contribuyente solicitante




Tarea . Matriz .
- P Manual de Flujo i Frecuencia
Actividad Tareas Critica iz | de Objetivo X .
supervisiéon | tarea . de Ejecucion
(SIN) Riesgo
Emision de providencia abriendo término de prueba, otorgando méaximo 30 dias habiles, en la L "

. " S - P Completar tramite con documentacion .
que se solicita copias de comprobantes de retencion, presentacion de declaracion de N N S N necesaria para devolucion Continuo
Impuesto a la Renta, presentacion de anexo de gastos personales p
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de los tramites ingresados por el Obtener informacion de forma masiva, !

; L A . ) N N S N - I ] - Continuo
contribuyente a la Administracién Tributaria evitando la digitacién de informacién
Ingreso a Discoverer Viewer , para extraer informacion de tramites, jurisdiccion, direccién de N N s N Obtener informacién de forma masiva, Continuo
notificaciones, monto solicitado por contribuyente evitando la digitacion de informacién
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de contribuyente en relacién a los . L .
h . N f ” Obtener informacién de forma masiva, .
ingresos y retenciones reportadas por terceros y por el propio contribuyente en su declaracion N N S N evitando la digitacion de informacion Continuo
de Impuesto a la Renta 9
Comparar la informacién reportada por terceros en relacién a ingresos vs la registrada por el N N s N Eliminar riesgos de posibles Continuo
propio contribuyente en su declaracion. omisiones en ingresos
o . ) . ) . Mantener acercamiento con
Emisién de providencia de comparecencia al contribuyente, en caso de que el contribuyente N h .
h - - N N S N contribuyente, para explicar Continuo
aya registrado menores ingresos a los reportados por terceros. h .
diferencias encontradas
Solicitar a contribuyente que justifique diferencia en ingresos y/o realice una declaracion Eliminar brechas de veracidad de la ’
P N " - S N S N L o . . Continuo
sustitutiva registrando los valores reales obtenidos por concepto de ingresos Administracion Tributaria
Comparacion de la informacién reportada por terceros en relacion a retenciones vs la N N s N Evitar aumentos indebidos en Continuo
registrada por el propio contribuyente en su declaracion retenciones declaradas
Revision de los comprobantes de retencion presentados por el contribuyente, en caso de que Comprobar valor declarado en
haya existido alguna diferencia en la comparacioén que se efectud entre terceros y la S N S N retenciones vs los presentados por Continuo
declaracion de contribuyente contribuyente
Ingreso de informacién de trdmites en base de combinacion de correspondencia (RUC, Razén
Social, No. De tramite, fecha de ingreso de tramite, tipo de devolucién (indebido o exceso), s N s N Ingresar informacién necesaria para Continuo
periodo solicitado, monto solicitado, valor de ingresos, valor de gastos, valor de retenciones emisioén de resolucion
aceptadas, direccién para notificaciones
evision de Ios_ célculos efectuado_s automaticamente en,base de combinacién de Evitar errores en montos a devolver a )
correspondencia para establecer si el monto de devolucién, se encuentra correctamente N N S N . Continuo
contribuyente
calculado
. . . L . Efectuar resoluciones de manera .
Combinar base ingresada con archivo de word para obtener la resolucién del contribuyente N N S N masiva Continuo
Base de datos de Administracion
Ingresar en Workflow el monto a devolver S N S N cuente con informacién para proceder Continuo
con acreditacién automatica
e . L . " Base de datos de Administracion
Verificacion en Workflow de informacién relacion la form volucién de los valor : o .
eriricacion e ,O. ow de o _,aco elacionada a la forma de devolucion de los valores a N N S N cuente con informacién para proceder Continuo
favor (Nota de crédito o acreditacién en cuenta) A o
con acreditacién automatica
e . i . . L B Administracion
Verificacion en Workflow, de informacion relacionada al nimero de cuenta bancaria ingresada ase de Qatos de_ A d stracio .
en sistema vs el documento de sustento presentado por el contribuyente S N S N cuente con |nfo_rma_1§|on para'p.roceder Continuo
con acreditacion automatica
Base de datos de Administracion
Ingreso en Workflow de archivo de resolucién generada N N S N cuente con la resolucién a emitirse al Continuo

contribuyente




Tarea . Matriz .
Actividad Tareas Critica Ma"“"?" .d,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenc_ljal
supervision | tarea ; de Ejecucion
(SIN) Riesgo
Completar informacion necesaria en
Ingreso de informacién a Workflow, en relacién al tipo de documento a emitir (resolucién) N N S N sistema para que asigne nimero de Continuo
resolucién
Completar informacién necesaria en
Guardar informacién para que sistema asigne nimero de resolucién. N N S N sistema para que asigne nimero de Continuo
resolucién
) . ” ” Resoluciones emitidas cuenten con .
Copiar nimero de resolucion generado en documento word (resolucion) N N S N nimero de identificacion Continuo
Verificar datos en resolucién S N S N Eliminar errores en resolucion Continuo
L L . . Documentar andlisis realizado, a .
Impresién de resolucion (tres impresiones) N N S N través de la resolucion Continuo
] y ) N N s N Asumir responsgbilidad de andlisis Continuo
Firma de resolucién por parte de analista realizado
Organizacion final del expediente (toda la documentacién generada durante el andlisis mas la N N s N Mantener documentacién de sustento Continuo
resoluciéon emitida) de andlisis efectuado
Seguir secuencia de flujo de tramites
Dar continuar de tramite analizado en Workflow N N S N dentro del sistema operativo de la Continuo
Adm. Tributaria
Ingreso de informacién final en base (fecha de entrega de tramite a supervisor) N N S N Mantengr (_:ontrol de fechas de Continuo
vencimiento de tramites
Entrega de expediente final a supervisor N N Detectar posibles errores en andlisis Continuo
Disminucién de errores en afio
_ . . analizado y monto solicitado por .
Revision de solicitud de contribuyente N N S N contribuyente frente al registrado en la Continuo
resolucién
Revision de expediente, cédula de identidad, papeleta de votacion, comprobantes de Verificacion que tramite cuente con ’
o : N N S N L Continuo
retencion, cuenta bancaria toda la documentacién de sustento
Verificar que la devolucion se sustente
Revisién de papeles de trabajo, extraidos de Discoverer Viewer N N S N en informacién que posee Continuo
Administracion Tributaria
Verirficacién de que devolucién se
Control de tramites S N S N sustente en comprobantes de Continuo
analizados Revisién de base levantada de comprobantes de retencién, si fuere el caso retencion
Control de que resolucion contenga la
Revision de identificacion del contribuyente en resolucién N N S N informacién correcta de contribuyente Continuo
solicitante
Revisién de No. de tramite, fecha de ingreso de tramite, impuesto, periodo y monto solicitado CoerI de Que resolumoz cor]ter)ga la .
por contribuyente en resolucion N N S N informacion correcta de tramite Continuo
analizado
Verificacion de que valores no
N N s N aceptados estén debidamente Continuo

Revisién del detalle de los comprobantes negados, expuestos en la resolucién

explicados y sustentados en
resolucion




Tarea . Matriz .
Actividad Tareas Critica Ma"“"?" .d,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenc_ljal
supervisiéon | tarea . de Ejecucion
(SIN) Riesgo
Revision de valores de ingresos, gastos, base imponible, impuesto causado , comprobantes Verificacién de valores detallados en
) 9 9 § S, P + Imp! ! p S N S N resolucién, comprobando el valor a Continuo
de retencion aceptados detallados en resolucion : !
favor que tiene el contribuyente
Revisién del monto aceptado en la resolucion S N S N Comprobacion de que valor calculggo Continuo
sea el gque se reconoce en resolucién
Revisién de que monto aceptado sea igual o menor al monto solicitado por contribuyente N N S N Deteccion répida de Que valor Continuo
devuelto es erréneo
Comprobacién de que direccion
Revisién de direccion para notificaciones detallada en la resolucién S N S N detallada por contribuyente sea la que Continuo
se establece en la resolucién
Revision en Sistema Nacional de Tramites de que monto aceptado ingresado por analista Base de datos de Administracién
coincida con la detallada en peticién de contribuyente y resolucion S N s N cuente con mforma_uon_ f:orrecta para Continuo
proceder con acreditacién automatica
. o . . - . Base de datos de Administracion
Revisién de que forma_ dg devoluuo_n ingresada en Slg}ema Nacional de Tramites, coincida N N s N cuente con informacién correcta para Continuo
con la detallada en peticién de contribuyente y resolucién N, -~
proceder con acreditacién automatica
Revisién de que cuenta bancaria ingresada en Sistema Nacional de Tramites, coincida con la Base de c!atos de A}dmwstramon ’
detallada en peticién de contribuyente y resolucion S N s N cuente con |nforma§:|oq correcta para Continuo
proceder con acreditacién automatica
Mantener una retroalimentacion con
Devolucién de resolucién a analista, en caso de encontrar errores N N S N analista y correccion de errores Continuo
detectados
Recepcion de resolucion corregida N N S N Supervisor obten_ga resolucion Continuo
corregida
Revisién de que cambios solicitados se hayan efectuado en resolucion N N S N Obtener resr;lgg:;r;ggrrectameme Continuo
Aprobar Resolucion, mediante firma N N S N Legalizar resoluu_on a ser notificada a Continuo
contribuyente
Seguir secuencia de flujo de tramites
Dar continuar de tramite revisado en Workflow N N S N dentro del sistema operativo de la Continuo
Adm. Tributaria
Mantener control de fechas de
. " . vencimiento de tramites y contar con .
Ingreso de informacion a base de supervisor, fecha de despacho, montos aceptados N N S N informacion confiable de tramites Continuo
atendidos
Entrega de resolucién a Mesa de Despacho N N Efectuar la guia para enviar tramite a Continuo
Dpto. de Secretaria
Recepcion de resoluciones aprobadas Iniciar con proceso de despacho Continuo
Ingreso de informacién de trdmite en Sistema de Notificacion y Valija Registrar envio de tramite en_base de Continuo
Despacho de datos de Adm. Tributaria
tramites Impresi6n de guias de despacho N N S N Generar documento de sustento de Continuo
envio de tramites
Dar continuar de tramite aprobado en Workflow N N S N Seguir secuencia de flujo de tramites Continuo

dentro del sistema operativo de la




Tarea . Matriz .
Actividad Tareas Critica Ma"“"?" .d,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenc_ljal
supervision | tarea ; de Ejecucion
(SIN) Riesgo
Adm. Tributaria
Entrega de resoluciones aprobadas con guia de despacho a mensajero que a su vez las N N s N Resoluciones sean trasladadas hacia Continuo
llevara al Departamento de Secretaria Dpto. de Secretaria
Solicitar fe de recepcién de guia de despacho a mensajero N N S N Obtener respaldo de envio de tramites Continuo
Recepcion de resoluciones aprobadas y guia de despacho N N S N Iniciar con proceso de notificacion Continuo
Confirmar resoluciones recibidas consten en guias de despacho N N S N Constatar que tramnes recibidos Continuo
concuerden con guia de despacho
Dar fe de recepcién de resoluciénes recibidas en guia de despacho N N S N Confirmar recepcién de trdmites Continuo
- ) " . e - Constatacion de informacion .
Verificar datos de resoluciones recibidas en Sistema de Notificacion y Valija N N S N establecida en resolucion} Continuo
Verificar informacion basica de resoluciones, No. De tramite, No. De resolucién, Ruc y Razén N N s N Minimizar errores en resolucion Continuo
Social de contribuyente
Registrar fecha de recepcion de
Ingreso de fecha de recepcién de resoluciones en Sistema de Notificacion y Valija N N S N tramite en bz_ise d? datos_ de Adm. Continuo
Tributaria, evidenciando tiempos de
demora en notificaciones
Seguir secuencia de flujo de tramites
Dar continuar de tramite en Workflow N N S N dentro del sistema operativo de la Continuo
Adm. Tributaria
. . . e Hacer conocer a Secretario .
Entrega de resoluciones aprobadas a Secretario Regional, para su certificacion S resoluciones a certificar Continuo
Certificacién de resoluciones por parte de Secretario Regional S Legalizacién de resolucién Continuo
Notificacion de Entrega de resoluciones aprobadas y certificadas a Supervisor de Secretaria encargado de Resolucmne_s_sean repartidas a Continuo
tramites notificadores notificadores
Registrar fecha de recepcion de
Ingreso de fecha de recepcién en Sistema de Notificacion y Valija N N S N tramite en b?‘se d? dato; de Adm. Continuo
Tributaria, evidenciando tiempos de
demora en notificaciones
Separar resoluciones por direccién de notificacion N N S N Disminuir tiempos de notificacion Continuo
Revision e identificacion de
Entrega de resoluciones a notificadores N N S N direcciones donde se efectuara la Continuo
notificacion
Entrega de resolucién a contribuyente, en direccion solicitada para notificacion S N S N Contribuyente conozca si su solicitud Continuo
fue aceptada o no
Solicitar a contribuyente su firma en razén de notificacion, para constancia de la recepcion de N N s N Documentar fecha de entrega de Continuo
resolucién resolucién a contribuyente
Solicitar firma de testigo en razon de notificacion, en caso de que contribuyente se niegue a Documentar fecha de entrega de ’
- ] o . e S N S N - ! Continuo
firmar o no se encuentre en direccion solicitada para notificaciones resolucion a contribuyente
Establecer un responsable de
Entrega de razones de notificacion y resoluciones a Supervisor de Secretaria N N S N coordinar la notificacion de Continuo

resoluciones




Tarea . Matriz .
Actividad Tareas Critica Ma"“"?" .d,e Flujo de Objetivo Fre(_:uenc_ljal
supervision | tarea ; de Ejecucion
(SIN) Riesgo
Registrar en base de datos de Adm.
Ingreso de fecha de notificacién en Sistema de Notificaciones y Valija N N S N T”F’“‘a"?‘ fechg de nonﬂqaqon, con el Continuo
fin de identificar cumplimiento de
plazos
Seguir secuencia de flujo de tramites
Finalizacion de flujo de tramite en Workflow N N S N dentro del sistema operativo de la Continuo
Adm. Tributaria

. . . " Generar documento de sustento de .
Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto. de Reclamos N N S N envio de tramites Continuo

. . . . Dto. De Reclamos obtenga resolucion .
Devolucién de resolucién con razén de notificacion al Departamento de Reclamos N N S N notificada, para sus archivos Continuo

. . . . . . Generar documento de sustento de .
Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto. Financiero N N S N envio de resoluciones Continuo

; . " X . Hacer conocer a Dpto. Financiero, .
Envio de copia de resolucién a Departamento Financiero N N S N que devoluciones deben efectuarse Continuo
Recepcion de resoluciones aprobadas, certificadas y notificadas N N S N Iniciar con proceso de acreditacion Continuo

Verificacion de montos devueltos en resolucion vs los ingresados en Sistema de Acreditacion Detectar posibles diferencias en ’
] S N S N X - Continuo

de Devoluciones valores registrados en sistema
Acreditacion de Envio de memo para que se efectlie acreditacion en cuentas de contribuyente a Jefe N N s N Documentar egresos de recursos Continuo
valores aceptados Financiero, para su aprobacién
Aprobacion de acreditacion N N N Legalizacion de egresos de recursos Continuo
Cumplimiento de las disposiciones

Acreditacion a contribuyente N N S N establecidas en resolucién y en Continuo

normativa tributaria




BASE DE DATOS DE PROCESOS (2)

Indicad Fecha Tiene
. Niveles de . Medios - Tipo de . . Aprobacién | Afectaala | Operacion
Nl_veles_ ge Supervisit _Areas Gerencia Gerencia Entradas Produ_ct_os / de Politica Ejecucié Clientes Clientes or d_g / Contabilid es
Ejecucion Ejecutoras Nacional (Insumos) Servicios S Internos Externos Gestion B . .
n Entrega n (SIN) Actualizaci ad (S/N) Tributarias
6n (S/N)
Tramite de
Asistente de Sungﬂsor Deptzr;a}emen Secretario Secretario Tramite de contnke)zyeme Fisico e;‘ste Diaria Val|3:dor Contribuyent N N/A N N
Ventanilla Secretaria Secretaria Regional General contribuyente Administracién politica Reclamos es
Tributaria
Tramite con
. Supervisor | Departamen " " Documentacié todos los No Validador .
Asistente de de to de Secrgtano Secretario n que consta requisitos en Fisico existe Diaria de Contribuyent N N/A N N
Ventanilla p . Regional General PR s i P es
Secretaria Secretaria en tramite Administracién politica Reclamos
Tributaria
. Informacién de
Sistema trdmite
. Supervisor | Departamen . ; Nacional de . - No Validador .
Asistente de Secretario Secretario P ingresada en | Electréni h - Contribuyent
Ventanilla de " to de . Regional General Tfa“.“"e* Base de datos co eX[s_te Diaria de es N N/A N N
Secretaria Secretaria Tramite de de Adm politica Reclamos
Contribuyente - .
Tributaria
Sistema
. Nacional de Tramite .
Asistente de Supervisor | Departamen Secretario Secretario Tramite, ingresado con | Electroni NO - Validador Contribuyent
A de to de - - . existe Diaria de N N/A N N
Ventanilla Secretaria Secretaria Regional General Informacion namero de co olitica Reclamos es
ingresada en identificacion p
sistema
Copia de
tramite de Copia de
) contribuyente, solicitud de "
Asistente de Supervisor | Departamen Secretario Secretario | No. De tramite | contribuyente o NO - Validador Contribuyent
Ventanilla Sec?:tan’a Setcc:gtgria Regional General generado por con datos de Fisico eoxllifitcea Diaria Recclj:mos es N N/A N N
Sistema identificacion p
Nacional de de tramite
Trémites
Tramite de
contribuyente,
Validador Supervisor | Departamen Secretario Secretario Informacién Guia de envio No Validador Contribuyent
de de to de Redi Ingresada en L Fisico existe Diaria de 4 N N/A N N
. p . egional General - de tramite P es
Secretaria Secretaria Secretaria Sistema politica Reclamos
Nacional de
Trémites
Jefe Jefe Trémites
Asistente Depatrct)amen Regional de Nacional ingresados en Traslado de No Validador Contribuvent
Mensajero | Administrati Administrati Dpto. Dpto. el dia, guia de tramites Fisico existe Diaria de es Y N N/A N N
va Vo Administrati [ Administrati envio de ingresados politica Reclamos
Vo Vo tramite




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Jefe Jefe Trémites
Asistente Depatr(tjamen Regional de Nacional ingresados en Entrega de No Validador Contribuyent
Mensajero | Administrati o " Dpto. Dpto. el dia, guia de tramites Fisico existe Diaria de 4 N N/A N N
Administrati b . e . : . o es
va Vo Administrati [ Administrati envio de ingresados politica Reclamos
Vo Vo tramite
. Totalildad de
Tramites P
Validador Supervisor | Departamen De ;if:men Jefe ingresados en intrfggzzs No Validador Contribuvent
de de to de pto de Nacional de | el dia, guia de Ilgeguen a Fisico existe Diaria de es Y S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos enylo_de Dpto. de politica Secretaria
tramite
Reclamos
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe P . Guia de envio No Validador .
Departamen - Guia de envio . . ) . Contribuyent .
de de to de to de Nacional de de tramites de tramite Fisico existe Diaria de es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos aceptada politica Secretaria
Reclamos
Jefe Tramites con
Validador Supervisor | Departamen Departamen Jefe Tramites fecha de No Analistade | Contribuyent
de de to de p Nacional de | ingresados por | recepcion a Fisico existe Diaria Y S jun-12 N N
to de - P Reclamos es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos | contribuyentes Dpto. de politica
Reclamos
Reclamos
Consulta
. . Jefe creada en base
Validador Supervisor | Departamen Departamen ._]efe de datos para Informacion Electroni NO - Analista de | Contribuyent .
de de to de Nacional de p existe Diaria S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos . EXtraer, extraida co politica Reclamos es
Reclamos informacion
necesaria
l . Jefe ” ”
Validador Supervisor | Departamen Jefe Informacion Informacion - No . .
de de to de Deptzrtde:emen Nacional de extraida de extraida Eleggonl existe Diaria ang:;ﬁgse Contré!;uyent S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos base de datos depurada politica
Reclamos
Jefe Informacion
Validador Supervisor | Departamen Departamen Jefe extraida de Base general Electréni No Analista de | Contribuvent
de de to de pto de Nacional de | base de datos, de trdmites co existe Diaria Reclamos es Y S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Microsoft actualizada politica
Reclamos -
Office
. . Jefe . Tramites
Validador Supervisor | Departamen Departamen \_]efe . Tramites identificados o NO - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de | ingresados por por tipo de Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos | contribuyentes solicitud politica
Sistema Sl_stema
. . Jefe ; Nacional de
Validador Supervisor | Departamen Departamen Jefe Nacional de Tramites Electroni No Analista de | Contribuyent
de de to de p Nacional de Tramites, ; existe Diaria 4 S jun-12 N N
to de A activo en co P Reclamos es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos tramites computador de politica
ingresados b

validadora




Indicad Fecha Tiene
Niveles de g‘:;)eelfvsisdig Areas Gerencia Gerencia Entradas Productos / Me(;i;os Politica I;I}g)cougﬁi Clientes Clientes or de Aprot;auon éfoe:tt:b?lilg Ope(r;’;cmn
Ejecucion n Ejecutoras Nacional (Insumos) Servicios Entrega s n Internos Externos Géess/t'llc)m Actualizaci ad (SIN) Tributarias
6n (S/N)
Trémites
ingresados_por Informacién
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe contnbuyen}es, deputrada en - No . .
Departamen - Informacion A Electréni h - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de ingresada aen Sistema co existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos gre Nacional de politica
Reclamos Sistema P
N Tramites
Nacional de
Tramites
Sistema .
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe Nacional de Flgjo_de - No . .
Departamen - P tramite Electroni h - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de Tramites, continue con co existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos _ tramites ciclo normal politica
ingresados
Trémites
ingresados por
Jefe contribuyentes,
Validador Supervisor | Departamen Jefe nombre de Tramite con No . .
Departamen - - - h - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de analista responsable Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos generado por de anélisis politica
Sistema
Nacional de
Tramites
Nombre de
analista
: f Jefe generado por
Validador Supervisor | Departamen Departamen \_]efe Sistema Base QEF‘era' Electroni NO - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de Nacional de de tramites co existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Tramites, actualizada politica
Microsoft
Office
Jefe Sistema Flujo de
Validador Supervisor | Departamen Departamen ._]efe Nacpn_al de trémite Electroni NO - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de Tramites, continue con o existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos _ tramites ciclo normal politica
ingresados
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe Tramites T’a’T"tes No . .
Departamen - . organizados o h Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de | ingresados por por Fisico existe | Semanal Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos | contribuyentes responsable politica
Trémites
Jefe ingresados por
Validador Supervisor | Departamen Jefe contribuyentes Guia de No . .
de de to de Deptir;aemen Nacional de | , Archivos de entrega de Fisico existe | Semanal ﬁg:?ﬁgs Contrél;uyent S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos formatos de tramites politica
guias de

entrega




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Jefe Base generada Correo
Validador Supervisor | Departamen Departamen Jefe de tramites Electrénico Electréni No Analistade | Contribuyent
de de to de P Nacional de validados, informando existe | Semanal 4 S jun-12 N N
to de . ) o co P Reclamos es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Microsoft asignacion de politica
Outlook trdmites
Tramites
. Jefe validados Tramite en .
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ._]efe entregados, manos de o NO Validador Contribuyent .
Reclamos (Ije toI de to de NaC|c|)naI de guia de analista Fisico e)(l[s_te Semanal clie es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos entrega de responsable politica Reclamos
trdmites
. Supervisor | Departamen Jefe Jefe Guia de Guia de No Validador .
Analista de d d Departamen ional d d entrega de - ) | d Contribuyent )
Reclamos e to de to de Nacional de entreg_a e tramites Fisico e><|,s_te Semana e es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tramites politica Reclamos
Reclamos aceptada
Base generada | Totalildad de
) Jefe de tramites tramites .
. Supervisor | Departamen Jefe . - No Validador .
Analista de de to de Departamen Nacional de Val',d ados, valldadps Fisico existe | Semanal de Contribuyent S jun-12 N N
Reclamos to de Tramites hayan sido P es
Reclamos Reclamos Reclamos politica Reclamos
Reclamos entegrados a entregados a
analistas responsable
Jefe Base generada
Analista de Supervisor | Departamen Departamen Jefe de tramites Base de Electréni No Supervisor Contribuvent
Reclamos de to de pto de Nacional de validados, tramites co existe | Semanal de es Y S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Microsoft actualizada politica Reclamos
Reclamos -
Office
f Jefe Tramites - )
Analista de Supervisor | Departamen Departamen \_]efe validados C°”°C'”?'ef‘t° o NO Supervisor Contribuyent .
Reclamos (Ije toI de to de NaC|c|)naI de entregados a de los trla}mltes Fisico e)(l[s_te Semanal clie es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos analistas a analizar politica Reclamos
Documentacio Conocimiento
. Jefe n que consta )
. Supervisor | Departamen Jefe P de No Supervisor N
Analista de d d Departamen ional d en tramites d i .- h | d Contribuyent .
Reclamos e to de to de Nacional de validados ocumentacio Fisico e><|,s_te Semana e es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos n faltante en politica Reclamos
Reclamos entregados a tramites
analistas
Tramites
validados
. Jefe entregados a .
. Supervisor | Departamen Jefe A P No Supervisor .
Analista de Departamen . analistas, Tramites - h Contribuyent .
Reclamos de to de t0 de Nacional de suministros de | organizados Fisico exls_te Semanal de s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos . politica Reclamos
Reclamos oficina
(carpetas,

separadores)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Consulta
Analista de Supervisor | Departamen De| i(:{:men Jefe c(;zag:ts: b;;;e Informacién Electroni No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de p p existe | Semanal de Y S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos extraer extraida co olitica Reclamos es
Reclamos informacion p
necesaria
Cadigo
Tributario,
Jefe Trémites
. Supervisor | Departamen Jefe ingresados por | Providencia de No Supervisor .
Analista de Departamen - y s - o - Contribuyent .
Reclamos de to de to de Nacional de | contribuyentes, | legitimaciony Fisico eX[s_te Semanal de es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos formatos de /o completar politica Reclamos
Reclamos iy ;
providencias
de legitimacion
yl/o completar
Solicitud y
. Jefe copia de L .
. Supervisor | Departamen Jefe P Tramite No Supervisor .
Analista de de to de Departamen Nacional de pedul_a de debidamente Fisico existe | Semanal de Contribuyent S jun-12 N N
Reclamos to de identidad o o es
Reclamos Reclamos Reclamos . legitimado politica Reclamos
Reclamos ingresada por
contribuyente
Codigo
Tributario,
Analista de Supervisor | Departamen De| i(:{:men Jefe in :gszTcliéis or P;%Vriig?wgf)ia No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de gres p PR Fisico existe | Semanal de Y S jun-12 N N
Reclamos to de contribuyentes, término de o es
Reclamos Reclamos Reclamos politica Reclamos
Reclamos formatos de prueba
providencias
de prueba
Consulta
Analista de Supervisor | Departamen De i(:{:men Jefe c(;zag:ts: b;;;e Informacion Electroni No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de p p existe | Semanal de Y S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos extraer extraida co olitica Reclamos es
Reclamos informacion P
necesaria
Consulta
Analista de Supervisor | Departamen Depi?ttmen Jefe Ctazag;s:;;;e Informacion Electroni No Supervisor Contribuyent
Reclamos de to de t0 de Nacional de extraer extraida co exls_te Semanal de s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos . - politica Reclamos
Reclamos informacion
necesaria
Jefe Consuita Papel de
. Supervisor | Departamen Jefe creada en base P - No Supervisor .
Analista de Departamen - trabajo con Electroni - Contribuyent ]
de to de Nacional de | de datos para B - existe | Semanal de S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos to de Reclamos extraer informacion co olitica Reclamos es
Reclamos extraida P

informacién




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
necesaria
: Jefe L . .
. Supervisor | Departamen Jefe Informacion Conocimiento No Supervisor "
Analista de de to de Departamen Nacional de extraida de de diferencias Fisico existe | Semanal de Contribuyent S jun-12 N N
Reclamos to de ) o es
Reclamos Reclamos Reclamos base de datos en ingresos politica Reclamos
Reclamos
Cédigo
Tributario,
Tramites
ingresados por
Analista de Supervisor | Departamen De \;?tf:men Jefe C?R:ggﬁﬁ?gﬁs’ Providencia de No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de ! comparecenci Fisico existe | Semanal de 4 S jun-12 N N
Reclamos to de extraida de P es
Reclamos Reclamos Reclamos a politica Reclamos
Reclamos base de datos,
formatos de
providencias
de
comparecencia
Informacion
obtenida de la
Analista de Supervisor | Departamen De i(:::men Jefe comparecencia | Tramites sin No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de | a contribuyente | diferencias en Fisico existe | Semanal de Y S jun-12 N N
Reclamos to de - - . es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos | y de la extraida ingresos politica Reclamos
de base de
datos
: Jefe L - )
Analista de Supzrwsor Depar;amen Departamen \.]efel d Infom_]dacgn ((j:ozgmmler_no Electroni NO | Supzrwsor Contribuyent .
Reclamos e to de to de Nacional de extraida de e |ferer_10|as co e><|,s_te Semana e es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos base de datos | en retenciones politica Reclamos
Reclamos
Copias de
comprobantes Papel de
Analista de Supervisor | Departamen De i(:::men Jefe de retencién trabajo de No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de presentados comprobantes Fisico existe Diaria de Y S jun-12 N N
Reclamos to de - o es
Reclamos Reclamos R Reclamos por de retencion politica Reclamos
eclamos ! .
contribuyente revisados
en tramite
Informacion
extraida de las Informacion
bases de :
! ingresada en
. Jefe datos, Archivo . )
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ..]efe de arch!vo Q? Electroni No . Supervisor Contribuyent .
Reclamos de to de t0 de Nacional de Combinacion combinacion o exls_te Diaria de s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos de de politica Reclamos
Correspondenc correspondenc
h ! ia
ia, Microsoft

Office




Niveles de
Ejecucion

Niveles de
Supervisié
n

Areas
Ejecutoras

Gerencia

Gerencia
Nacional

Entradas
(Insumos)

Productos /
Servicios

Medios
de
Entrega

Politica
s

Tipo de
Ejecuci6
n

Clientes
Internos

Clientes
Externos

Indicad
or de
Gestion
(SIN)

Fecha
Aprobacién
/
Actualizaci
6n

Afectaala
Contabilid
ad (S/N)

Tiene
Operacion
es
Tributarias
(S/N)

Analista de
Reclamos

Supervisor
de
Reclamos

Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Nacional de
Reclamos

Ley de
Régimen
Tributario

Interno,

Reglamento de
Aplicacion a la

Ley de
Régimen
Tributario

Interno,

Archivo de
combinacion
de
correspondenci
acon
informacion
ingresada por
analista.

Informacién
depurada en
archivo de
combinacion
de
correspondenc
ia

Electroni
co

No
existe
politica

Diaria

Supervisor
de
Reclamos

Contribuyent
es

jun-12

Analista de
Reclamos

Supervisor
de
Reclamos

Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Nacional de
Reclamos

Archivo de
combinacion
de
correspondenci
acon
informacion
ingresada por
analista,
Archivo de
Word con
formato de
Resolucion
(incluye razén
de natificacion)

Archivo de
resolucion

Electroni
co

No
existe
politica

Diaria

Supervisor
de
Reclamos

Contribuyent
es

jun-12

Analista de
Reclamos

Supervisor
de
Reclamos

Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Nacional de
Reclamos

Sistema
Nacional de
Tramites,
Resolucion
efectuada
(incluye razén
de notificacién)

Base de datos
con
informacion de
analisis
realizado

Electroni
co

No
existe
politica

Diaria

Supervisor
de
Reclamos

Contribuyent
es

jun-12

Analista de
Reclamos

Supervisor
de
Reclamos

Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Departamen
to de
Reclamos

Jefe
Nacional de
Reclamos

Sistema
Nacional de
Tramites,
Resolucion
efectuada
(incluye razén
de

Base de datos
con
informacién
depurada

Electroni
co

No
existe
politica

Diaria

Supervisor
de
Reclamos

Contribuyent
es

jun-12




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
notificacion),
Tramite
ingresado por
contribuyente
Sistema
Nacional de
Tramites,
Resolucion
Analista de Supervisor | Departamen De| i(:{:men Jefe efectuada Base Cd:ndatos Electroni No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de | (incluye razén ’ " existe Diaria de Y S jun-12 N N
Reclamos to de informacién co P es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos de depurada politica Reclamos
notificacion), p
Tramite
ingresado por
contribuyente
. Jefe Base de datos .
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ._]efe Archivo de contenga Electréni NO - Supervisor Contribuyent .
Reclamos (Ije tol de to de NaC|c|)naI de resolucion archivos de co e)(l[s_te Diaria ?e es S Jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos resoluciones politica Reclamos
Sistema
Nacional de
Tramites,
Resolucion Base de datos
. Jefe .
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ..]efe ) efectuada, . con. Electroni No - Supervisor Contribuyent )
de to de Nacional de | (incluye razén | informacién de existe Diaria de jun-12 N
Reclamos to de e co o es
Reclamos Reclamos Reclamos de analisis politica Reclamos
Reclamos A -
notificacion), realizado
Tramite
ingresado por
contribuyente
Jefe Informacién Numero de
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ._]efe que _Slstema identificacién | Electréni NO - Supervisor Contribuyent .
Reclamos (Ije to de to de Nacional de Naqonal d_e para o eX[s_te Diaria de es S jun-12 N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Tran}ntes obliga resolucion politica Reclamos
a ingresar
No. De
Resolucién
. Jefe generado por Archivo de .
Analista de Supervisor | Departamen Departamen ._]efe Sistema resolucién con | Electréni NO - Supervisor Contribuyent .
Reclamos R (Ije R tol de to de Nscml)nal de Nacional de nimero de co e)(l[s_te Diaria R ?e es S Jun-12 N
eclamos eclamos Reclamos eclamos Tramite, identificacion politica eclamos
Archivo de
Resolucién




. . . Indicad Fechq . Tiene;
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacin | Afecta g_la Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Resolucion
generada
(incluye razén
de
. Jefe notificacion), i
Analista de Supervisor | Departamen Departamen \_]efe Tramite ) Resolucion Electroni No - Supervisor Contribuyent )
Reclamos de to de to de Nacional de ingresado por depurada co eX[s_te Diaria de es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos contribuyente, politica Reclamos
Informacion de
Sistema
Nacional de
Tramites
Resolucién
generada
) Jefe (incluye razon .
. Supervisor | Departamen Jefe I No Supervisor .
Analista de pde pto de Departamen Nacional de . _de - R_esolumon Fisico existe Diaria pde Contribuyent S jun-12 N N
Reclamos to de notificacion), impresa P es
Reclamos Reclamos Reclamos politica Reclamos
Reclamos Impresora,
Suministros de
Oficina (papel)
. Supervisor | Departamen Jefe Jefe R_esolumén Resc_)lucu’)n No Supervisor .
Analista de de to de Departamen Nacional de _ impresa con firma de Fisico existe Diaria de Contribuyent s jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos ('”C'“Y'? razon respon§gble politica Reclamos es
Reclamos de notificacién) de andlisis
Tramite
organizado
previamente,
papeles de
Analista de Supervisor | Departamen Dep;?tf:men ._]efe irg;:)efggs Trémites o NO - Supervisor Contribuyent .
Reclamos de to de to de Nacional de durante totalmente Fisico eX[s_te Diaria de es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos analisis , organizados politica Reclamos
Resolucién
impresa
(incluye razén
de natificacion)
Sistema
Nacional de
Supervisor | Departamen Jefe Jefe e-[(;)irg:f:té Flujo de No Supervisor
Analista de de to de Departamen Nacional de final, tr_amlte Electréni existe Diaria de Contribuyent s jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos Resolucion continue con co politica Reclamos es
Reclamos impresa ciclo normal

(incluye razén
de natificacion)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Base de
tramites de
Jefe analista,
Analista de Supervisor | Departamen Departamen Jefe expediente Base de Electréni No Supervisor Contribuyent
de to de P Nacional de | final de tramite, tramites existe Diaria de 4 S jun-12 N N
Reclamos to de - K co P es
Reclamos Reclamos Reclamos Resolucion actualizada politica Reclamos
Reclamos ;
impresa
(incluye razén
de natificacion)
Expediente
Supervisor | Departamen Jefe Jefe final de tramite, | Tramites con No Supervisor
Analista de de to de Departamen Nacional de R_esolucnon resolucién en Fisico existe Diaria de Contribuyent s jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos 'mpresa espera de olitica Reclamos es
Reclamos (incluye razén revision p
de notificacién)
: Jefe Jefe - L
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Solicitud °°”°°'",“e.’“° .- NO - Analista de | Contribuyent .
de to de to de to de Nacional de preserjtada por | de los tramites Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos contribuyente a revisar politica
. Jefe Jefe P
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Expediente Tramites con - NO - Analista de | Contribuyent .
de to de Nacional de | .. P documentacioé Fisico existe Diaria S jun-12 N N
Reclamos to de Reclamos tode Reclamos final de tramite n completa politica Reclamos es
Reclamos Reclamos
Papeles de
. Jefe Jefe 7
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Expediente tr_aba]o o NO - Analista de | Contribuyent ]
de to de to de to de Nacional de final de tramite revisados y Fisico e)qs_te Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos aceptagqs_ politica
para anélisis
Papel de
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe . trabajo de No . .
d Departamen d Departamen ional d Expediente b - h - Analista de | Contribuyent .
e to de to de to de Nacional de final de tramite comprobantes Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos de retencion politica
Reclamos Reclamos
aceptado
’ Jefe Jefe Expediente Resq!umon
Supervisor Departamen Departamen Departamen ..]efe final de tramite em_mda a . No - Analista de | Contribuyent .
de to de to de t0 de Nacional de Resolucion contribuyente Fisico exls_te Diaria Reclamos s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos impresa que politica
p corresponde
Expediente
. Jefe Jefe final de tramite, ”
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Resolucion Resolucidn o NO - Analista de | Contribuyent ]
de to de to de to de Nacional de impresa depqrada y Fisico e)qs_te Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos (incluye razén revisada politica

de notificacién)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de g‘:j\;)e;re‘figg Areas Gerencia Gerencia Entradas Productos / Me(;i;os Politica I;I}g)cougﬁi Clientes Clientes or de Aprot;acmn éfoe:tt:b?lilg Ope(r;cmn
Ejecucion n Ejecutoras Nacional (Insumos) Servicios Entrega s n Internos Externos Gestion Actualizaci ad (SIN) Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Expediente
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe final de tramite, Resolucion No
de Deptir;aemen to de Deptirimen Nacional de Riens]glrlé(;:n depurada y Fisico existe Diaria '??n:cl:ztrigs Contrél;uyent S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos (incluye razén revisada politica
de notificacién)
Expediente
) Jefe Jefe final de tramite, .
Supervisor Departamen Departamen Departamen ..]efe Resolucion Resolucion - No - Analista de | Contribuyent .
de to de to de t0 de Nacional de impresa depurada y Fisico existe Diaria Reclamos s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos ; P ) revisada politica
Reclamos Reclamos (incluye razén
de natificacion)
Expediente
’ Jefe Jefe final de tramite, ”
Supervisor Departamen Departamen Departamen \_]efe Resolucion Resolucion o NO - Analista de | Contribuyent .
de to de to de to de Nacional de impresa depurada y Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos (incluye razén revisada politica
de notificacién)
Expediente
. Jefe Jefe final de tramite, ”
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Resolucién Resolucidn - NO - Analista de | Contribuyent .
de to de to de t0 de Nacional de impresa depurada y Fisico existe Diaria Reclamos s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos (incluye razén revisada politica
de notificacién)
Expediente
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe final de tramite, Resolucién No
de Deptir;aemen to de Deptirimen Nacional de Rﬁollég:n depurada y Fisico existe Diaria '??n:cl:ztrigs Contrél;uyent S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos ) P . revisada politica
Reclamos Reclamos (incluye razén
de naotificacion)
Expediente
final de tramite,
Resolucion
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe impresa Base gc?ndams No
pd Departamen P Departamen - (incluye razén ] . Electroni - - Analista de | Contribuyent .
e to de to de to de Nacional de de informacién co existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos e depurada y politica
Reclamos Reclamos notificacion), confiable
Sistema
Nacional de
Trémites
Jefe Jefe finiTZitjterr:;t?te Base de datos
Supervisor Departamen Departamen Departamen ._]efe Resolucién . con Electroni NO - Analista de | Contribuyent .
de to de to de to de Nacional de impresa informacién co existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos (incluye razén dggﬁfri;giz y politica

de




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
notificacion),
Sistema
Nacional de
Tramites
Expediente
final de tramite,
Resolucion
. Jefe Jefe impresa Base de datos
Supervisor Departamen Departamen Departamen Jefe (incluye razén con Electroni No Analista de | Contribuyent
de to de Nacional de informacion existe Diaria S jun-12 N N
to de to de de co P Reclamos es
Reclamos Reclamos Reclamos I depurada y politica
Reclamos Reclamos notificacion), confiable
Sistema
Nacional de
Trémites
Expediente
final de tramite,
Resolucion ”
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe impresa Resolucion No . .
de Departamen to de Departamen Nacional de | (incluye razén con ’ Fisico existe Diaria Analista de | Contribuyent S jun-12 N N
Reclamos to de Reclamos tode Reclamos | de notificacion) retroal[mentau politica Reclamos es
Reclamos Reclamos con 6n
retroalimentaci
6n
Expediente
) Jefe Jefe final de tra_rplte,
Supervisor Departamen Jefe Resolucion ” No . .
d Departamen Departamen - . Resolucion - ) - Analista de | Contribuyent .
e to de to de to de Nacional de impresa corregida Fisico existe Diaria Reclamos es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos corregida politica
Reclamos Reclamos ; p
(incluye razén
de notificacién)
Expediente
) Jefe Jefe final de tra_rplte,
Supervisor Departamen Departamen Departamen .l]efe R_esolumon Resolucion ! No - Analista de | Contribuyent .
de to de to de t0 de Nacional de impresa aceptada Fisico exls_te Diaria Reclamos s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos corregida politica
Reclamos Reclamos ) .
(incluye razén
de notificacién)
Expediente
Supervisor Jefe Departamen Jefe Jefe final de tramite, No
de Deptzr::emen to de Deptzrgzmen Nacional de Raesrglgjé(‘:g;n R;esrgltt;;:g;n Fisico existe Diaria ’;ng::igs Contr(let;uyent S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos _ap ) p politica
Reclamos Reclamos (incluye razén

de natificacion)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacin | Afecta g_la Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. } Contabilid L es
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Sistema
Nacional de
. Jefe Jefe Tram!tes, Flujo de
Supervisor Departamen Departamen Departamen .l]efe expgdlente tramite Electroni No - Analista de | Contribuyent .
de to de to de t0 de Nacional de flnal,_, continue con o exls_te Diaria Reclamos s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Resolucion - politica
Reclamos Reclamos ciclo normal
aprobada
(incluye razén
de natificacion)
Base de
tramites de
. Jefe Jefe Supervisor,
Supervisor Departamen Departamen Departamen Jefe expediente Base de Electréni No Jefe de Contribuyent
de P to de p Nacional de | final de tramite, trdmites existe Diaria | Departamen 4 S jun-12 N N
to de to de - K co P es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Resolucion actualizada politica to
aprobada
(incluye razén
de natificacion)
Supervisor De ‘;?tf:men Departamen De \;?tf:men Jefe F;esrglgjgcljr;n Inicio de No Validador Contribuyent
de P to de p Nacional de | . 2P . proceso de Fisico existe Diaria de 4 S jun-12 N N
to de to de (incluye razén o es
Reclamos Reclamos Reclamos P despacho politica Reclamos
Reclamos Reclamos de notificacién)
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe Resolucion Inicio de No Supervisor .
Departamen - aprobada - h - Contribuyent .
de de to de to de Nacional de (incluye razén proceso de Fisico existe Diaria de es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos e razc despacho politica Reclamos
Reclamos de notificacién)
S|s_t_ema},de Informacion
Notificacién y . d
Validador Supervisor | Departamen D Jefe Jefe valija, Ingresada en El - No Analista d ib
de de to de epartamen Nacional de Resolucion Sl_stema ectroni existe Diaria nalista ae Contribuyent S jun-12 N N
to de Nacional de co P Secretaria es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos aprobada A politica
Reclamos : A Notificacion y
(incluye razén i~
P Valija
de notificacién)
Sistema de
Notificacion y
valija,
i . Jefe Resolucién
Validador Supervisor | Departamen Jefe . No . .
Departamen - aprobada Guias de . ) - Analista de | Contribuyent -
de de to de t0 de Nacional de (incluye razén despacho Fisico exls_te Diaria Secretaria s S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos P politica
Reclamos de notificacion)

, Impresora,
Suministros de
oficina (papel)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion /. ) Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Sistema
Jefe Nacional de Flujo de
Validador Supervisor | Departamen Departamen ._]efe Tramne_g tramite Electréni NO - Analista de | Contribuyent .
de de to de to de Nacional de Resolucion continue con co existe Diaria Secretaria es S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos ) aprobada, ciclo normal politica
(incluye razén
de notificacién)
Guias de
Validador Supervisor | Departamen Jefe Jefe despacho, Resoluciones No
P P Departamen : Resolucion listas para ser o h - . Contribuyent .
de de to de Nacional de Fisico existe Diaria Mensajero S jun-12 N N
Reclamos Reclamos Reclamos tode Reclamos ) aprobada, trasladadqs a politica es
Reclamos (incluye razén Secretaria
de notificacién)
Guifas de
Validador Supervisor | Departamen De \;?tf:men Jefe g:zgﬁﬂg& Guia de No Contribuyent
de de to de P Nacional de despacho Fisico existe Diaria Mensajero 4 S jun-12 N N
to de aprobada P es
Reclamos Reclamos Reclamos Reclamos ; p aceptada politica
Reclamos (incluye razén
de notificacién)
Guifas de
. despacho, - )
Analista de Supgg/lsor Deptzrhaemen Secretario Secretario Resolucién p:ggz;jze Fisico e;‘ste Diaria Val|(cji:dor Contribuyent N N/A N N
Secretaria Secretaria Secretaria Regional General ) aprobada’ notificacion politica Reclamos es
(incluye razén
de natificacion)
digla:cgg Seguridad de
. Supervisor | Departamen . . pacho, haber recibido No Validador .
Analista de d d Secretario Secretario Resolucion lidad d - h - d Contribuyent Y
Secretaria e tode Regional General aprobada totalidad de Fisico existe Diaria e es N N/A N N
Secretaria Secretaria ) . resoluciones politica Reclamos
(incluye razén -
P enviadas
de notificacién)
Analista de Supgrwsor Depar;amen Secretario Secretario Guias de dGma dﬁ - NO - Val|(cjiador Contribuyent Y
Secretaria e tode Regional General despacho espacho Fisico e><|,s_te Diaria e es N N/A N N
Secretaria Secretaria aceptada politica Reclamos
Sistema de
Notificaciones Sistema de
. Supervisor | Departamen " : y Valija, Notificacion y - No . .
Analista de Secretario Secretario - - Electroni h . Analista de | Contribuyent
Secretaria de . to de ] Regional General Resolucién _Valua con co eXI,s_te Diaria Reclamos es N N/A N N
Secretaria Secretaria aprobada informacién politica
(incluye razén depurada
de notificacién)
Sistema de
. Supervisor | Departamen ; ; Notificaciones | Resoluciones No . .
gr::lrlzircii: de to de S;:r?;igf Sé;fé?:lo y Valija, totalmente Fisico existe Diaria ':n‘;!:;trigs Contré!;uyent N N/A N N
Secretaria Secretaria 9 Resolucion correctas politica

aprobada




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
(incluye razén
de notificacién)
S'?Fem'?‘ de Sistema de
Notificaciones Notificacion y
Analista de Supervisor | Departamen Secretario Secretario y Va“ﬁ.i', Valija con Electroni NO - Analista de | Contribuyent
p de to de - Resolucion . o existe Diaria N N/A N N
Secretaria . " Regional General informacién de co P Reclamos es
Secretaria Secretaria aprobada tiempos de politica
(incluye razén npos d
P notificacion
de notificacién)
Sistema de
. Supervisor | Departamen - - No;fl\igﬁjlgnes Flgjo_de - No . .
Analista de d d Secretario Secretario | - tramite Electroni - - Analista de | Contribuyent Y
Secretaria e tode Regional General Resolucion continue con co existe Diaria Reclamos es N N/A N N
Secretaria Secretaria aprobada : politica
: . ciclo normal
(incluye razén
de notificacién)
Analista de Supervisor | Departamen Secretario Secretario F;esrglt?;(i;;n Resoluciones No Secretario | Contribuyent
p de to de : _ap ) listas para ser Fisico existe Diaria : Y N N/A N N
Secretaria p . Regional General (incluye razén £ P Regional es
Secretaria Secretaria P certificadas politica
de natificacion)
Departamen Resolucion No
Secretario Director P Secretario | Secretario aprobada Resoluciones . ) - Analista de | Contribuyent
) : to de : ) . o Fisico existe Diaria N N/A N N
Regional Regional . Regional General (incluye razén certificadas P Reclamos es
Secretaria P politica
de notificacién)
’ " Resolucion .
Agfrﬁ:]?sqgti Supgg/lsor Deptzrhaemen Secretario Secretario certificada Recepcion de Fisico e;‘ste Diaria Supz;wsor Contribuyent N N/A N N
va Secretaria Secretaria Regional General ('”C'“Y'? razon resoluciones politica Secretaria es
de notificacién)
Sistema de .
Notificaciones Sls_t_e ma d e
Supervisor . Departamen " " y Valija, Not|f|f;a0|0n y - No . .
de Secretario to de Secretario Secretario Resolucion ) Valija con Electroni existe Diaria Analista de | Contribuyent N N/A N N
p Regional . Regional General . informacién de co P Reclamos es
Secretaria Secretaria certificada tiempos de politica
('”C'“Y'? razon notificacion
de notificacién)
Supervisor Departamen Resolucion Resoluciones No
p Secretario p Secretario Secretario certificada organizadas o h - - Contribuyent
de Regional to de . Regional General (incluye razén por direccién Fisico existe Diaria Notificador es N N/A N N
Secretaria Secretaria de notificacién) | de notificacion politica
) Resolucion Resoluciones
Supervisor Secretario Departamen Secretario Secretario certificada tengan o NO - - Contribuyent
de Regional to de . Regional General (incluye razén responsable Fisico existe Diaria Notificador es N N/A N N
Secretaria Secretaria de notificacién) | de notificacion politica
Supervisor | Departamen Secretario Secretario Resolucion Contribuyente No Analista de | Contribuyent
Notificador de to de : certificada reciba Fisico existe Diaria Y N N/A N N
p . Regional General ; . 9 P Reclamos es
Secretaria Secretaria (incluye razén resoluciéon politica




. . . Indicad Fechq . Tiene;
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacin | Afecta g_la Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
de natificacion)
Razon de
Supervisor | Departamen " ) Resg!ucién notifipacic’)n No . .
Notificador de to de Secrgtano Secretario . certlflcada, con firma de Fisico existe Diaria Analista de | Contribuyent N N/A N N
Secretaria Secretaria Regional General (mcluyg razén persona que politica Reclamos es
de notificacién) recibe
resolucién
Razon de
. Resolucion notificacion
- Supervisor | Departamen Secretario Secretario certificada con firma de o NO - Analista de | Contribuyent
Notificador de . to de ’ Regional General (incluye razén persona que Fisico e)(l[s_te Diaria Reclamos es N N/A N N
Secretaria Secretaria de notificacion) recibe politica
resolucién
Resolucion
Supervisor | Departamen . . ) notlflcada, Recepcion de No Supervisor !
Notificador pde pto de Secretarlo Secretario (mcluy_e_ razon resoIEciones Fisico existe Diaria pde Contribuyent N N/A N N
Secretaria Secretaria Regional General de. notificacion notificadas politica Secretaria es
firmada por
contribuyente)
Sistema de
Notfeasones | Siema o
Supervisor s . Departamen . . Resolucion Notlfl_(_:acmn y - No . .
ecretario Secretario Secretario P Valija con Electroni - - Analista de | Contribuyent
de Regional to de Regional General notificada informacion de co existe Diaria Reclamos es N N/A N N
Secretaria Secretaria (incluye razén : d politica
de notificacion tiempos de
firmada por notificacion
contribuyente)
Sistema de
Notificaciones
y Valija,
Supzrwsor Secretario Departamen Secretario Secretario Resgluuon FlLfJO.de Electroni NO - Analista de | Contribuyent
e Regional to de ) Regional General ] notlflcada, trdmite co existe Diaria Reclamos es N N/A N N
Secretaria Secretaria (incluye razén cerrado politica
de notificacion
firmada por
contribuyente)
Sistema de
Notificaciones
y Valija,
Analista de Secretario Deptzrhaemen Secretario Secretario ii?g:g:&%n Guias de Fisico e;‘ste Diaria Analista de | Contribuyent N N/A N N
Secretaria Regional Secretaria Regional General (incluye razén envio politica Reclamos es

de notificacion
firmada por
contribuyente)




Indicad Fecha Tiene
Niveles de vaeles_ de Areas . Gerencia Entradas Productos / Medios Politica Tlpo d_e’ Clientes Clientes or de Aprobacion | Afecta f?‘_'a Operacion
Ejecucion Supervisio Ejecutoras Gerencia Nacional (Insumos) Servicios de s Ejecucio Internos Externos Gestion / - Contabilid s
n Entrega n Actualizaci ad (S/N) | Tributarias
(SIN) .
6n (SIN)
Guias de envio
de Resolucién
con_r_azon,de Recepcion de
Analista de Supervisor | Departamen Secretario Secretario T?Oéglgliccli%z’ resoluciones No Analista de | Contribuyent
p de to de - o notificadas por Fisico existe Diaria Y N N/A N N
Secretaria p . Regional General notificada P Reclamos es
Secretaria Secretaria ; p Dpto. de politica
(incluye razén Reclamos
de notificacion
firmada por
contribuyente)
Sistema de
. Supervisor | Departamen . . Notificaciones . No . "
e | Tae | o | Secearo | Seoeo | Ui | Custde | pco | ouste | Da | e | CMBOE o wa |ow |
Secretaria Secretaria 9 Resolucion politica
notificada
. Guia de envio .
Analista de Supervisor | Departamen Secretario Secretario | de Resolucion, Iniciar proceso o NO - Analista Contribuyent
Secretaria de . to de ’ Regional General Resolucion d_e L Fisico existe Diaria Financiero es N N/A N N
Secretaria Secretaria = acreditacion politica
notificada
Jefe Guia de envio .
Analista Jeje de Departamen Jefe de Nacional de resolucion, Iniciar proceso - NO - Analista de | Contribuyent
: > Area to Area N - . de Fisico existe Diaria ” N N/A N N
Financiero Financiera Financiero Financiera Direccion Resolucion acreditacion olitica Secretaria es
Financiera notificada P
Sistema de
Jefe Sistema de Acreditacion
Analista Jefe de Departamen Jefe de Nacional Acreditacion de de Electroni No Analista de | Contribuyent
Financiero . Areg . to_ . Arez_i Direccién Devoluu_ones, Devoluciones co eXI,s_te Diaria Reclamos es N N/A N N
Financiera Financiero Financiera . . Resoluciones con politica
Financiera o . L.
notificadas informacioén
confiable
Jefe Formato de
Analista Je}e de Departamen Jefe de Nacional memo, Memo en . NO Jefe Contribuyent
Financiero Area to Area Direccién Resoluciones espera de Fisico existe | Semanal Financiero es N N/A N N
Financiera Financiero Financiera Financiera notificadas aprobacion politica
Jefe Jefe Memo
Jefe de Nacional Departamen Jefe de Nacional sollc!tan_d,o Memo o NO Analista Contribuyent
Area Direccion to Area Direccion acreditacion, Aprobado Fisico existe | Semanal Financiero es N N/A N N
Financiera Financiera Financiero Financiera Financiera Resc_)l_uuones politica
notificadas
Jefe Memo -
Analista Jefe de Departamen Jefe de Nacional aprobado Devolucién de Electroni NO Analista de | Contribuyent
Financiero Area to Area Direccién solicitando Impuesto a co existe | Semanal Reclamos es N N/A S N
Financiera Financiero Financiera contribuyente politica

Financiera

acreditacion




Subproceso:

ANEXO No. 6

MATRIZ DE RIESGOS

Gestion de Pagos Indebidos y En Exceso de Personas Naturales

No. de
Tipo de Subtipo de Factores tramites Impacto
L L de incumplid Imp :
Activida Tareas Descripcién | Evento de Evento de Fallas o Riesqo 0s Imp | Frecu Impacto Controles a implementarse act Frecuan | (Riesgo
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias o 9c di Y | acto | encia p p X cia'r Residual
Operativo Operativo perativ fsminuc or )
o 6n en
ahorro
. Capacitar constantemente a
Def|C|_gnte Précticas . asistente de ventanilla en trato a
Recepcion de atencion por con clientes, Inapropiado trato Inadecqua Insignifican leilsed contribuyentes. Durante proceso
tramite parte de productos y con el contrafacion de | Personas te 1 4 g de contratacion verificar aptitudes 1 3
personal de ; contribuyente personal 2)
ventanilla negocios conductuales de persona
contratada en atencidn a clientes
Establecer un convenio con Dpto.
de Secretaria, con el fin de que
analistas de Reclamos
o Documentacion _F_alta_qe Alto permanezcan con asistentes de Moderad
Verificacion de - verificacion de Personas | Moderada 3 3 ventanilla en horarios laborables, 3 2 (o}
2 legal incompleta e 3) . . A
documentacion Ingreso a la documentacion para capacitar sobre informacién )
(Solicitud, Cédula | Adm. Ejecucion que deberian solicitar a
Ingreso de Identidad, Tributaria de | de procesos contribuyente para ingreso de
de Papeleta de un tramite de gestion reclamo
tramites | Votacion, copias de | incompleto Negar la recepcién de tramites
a I_a ) retenciones) Demoras en Falta de con docume_nta_cn(_)n legal Moderad
Adminis tiemoo de controles en el Personas | Moderada 3 3 Alto incompleta, insistiendo a 3 2 o
tracion po e proceso de ®3) contribuyente que complete
) . contestacion A = - 2)
Tributari verificacion documentacion para ingresar
a trdmite
Mantener constante
Falta de comunicacién entre Dpto. de
. controles de Moderad | Reclamos y Secretaria con el
Errénea entrada . e
Ingreso de de datos ~ ingreso de Personas Menor 2 3 [o) objetlvp que ngo. Fje Reclamos 2 2
Inareso de informacion informacién en 2) retroalimente principales errores
info?macién al errénea al Ejecucion sistema encontrados en informacion
Sistema Nacional | Sistema gg p;(;%ef;os Acceso ingresada en sistema
de Tramites Nacional de 9 inadecuado a Dpto. de Seguridad Corporativa
Tramites . ” establezca restricciones para
informacién de Proceso no N A 2 -
P . Procesos Menor 2 2 visualizar informacion de tramites 2 2
tramites que no definido

corresponden a
los recibidos

ingresados por otro asistente de
ventanilla




No. de

Tipo de Subtipo de Facctlgres irt]rcaurmte”sd
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o : P Imp | Frecu
Tareas ) - - S Riesgo osy :
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias Operativ | disminuci acto | encia
Operativo Operativo o 6n en
ahorro
Problemas en Caida en los Tecnologi
telecomunicacion enlaceg de. ade ’ Menor 2 1
" telecomunicacion | Informaci
es con servidor es 4n
Lentitud del Interrupcion
Generacion de sistema al es de
namero de trdmite | generar Caidas del " Tecnologi
ndmero software Tiempos altos de Falta de planes ade
espera de de contingencia | Informaci Menor 2 1
contribuyente 9 on
contribuyente Solicitud con | Ejecucion Erénea entrada m_adecuad_q de
registrando, nimero Fiatos de procesos de datos mforl?wamon Personas Menor 2 1
de tramite, fecha y incorrectos de gestion detal _a_da en
. solicitud
hora de ingreso
Revision
Informa0|0n Errénea entrada !nadecue}t’ja de Personas Menor 2 2
” de guias ; i de datos informacién de
Generacion de by Ejecucion o .
. . erréneas u gufas de envio
guias de envio de N de procesos
iy olvido de A
tramite 9 de gestion
generacion Documentacion Inadecuada
de guias legal incompleta verificacion _d’e Personas Menor 2 2
documentacién
Pérdida de
documentacion Falta de
} - confidencial definicion de
Retl:)? dg rE(readmeltes bracticas usada para fines politicas y Procesos Alta 4 1
POr p o ; de la Adm. procedimientos
mensajero para Extravio de con clientes, A ’
P Tributaria
entrega a trdmites productos y
Departamento de negocios Falta de
Reclamos Inapropiado controles de
control traslado de Personas Menor 2 2
documentacion
Validaci | Entrega de trdmites | Recibir solo . -
. Ejecucion ” Inadecuada
6n de a Mesa de una parte de de procesos Documentacion verificacion de Personas Menor 2 1
Tramite | Validacion por parte | los tramites de gestion legal incompleta documentacion

S

de mensajero

descritos en

Impacto

Controles aimplementarse

Imp
act
o'r

Frecuan
cia'r

Establecer tiempos maximos para
eliminar los problemas en
telecomunicaciones

Explicar a contribuyentes que
existié caida de sistema,
otorgando turnos para que se
acerquen en el lapso de dos dias
a presentar tramites directamente
a las ventanillas sin necesidad de
esperar nuevamente

Eliminar escritura de datos,
imprimir informacién en solicitud
de contribuyente extrayendo los
datos del propio sistema

Impresién de guias dentro del
Sistema Nacional de Tramites,
eliminando digitaciones.
Establecer revisién de guias por
parte de Supervisor de Secretaria

Sistema, automaticamente envie
correo electrénico a mesa de
validacion de Reclamos de guia
generada en sistema

Establecer rutas y horarios de
entrega por departamento con el
fin de que no exista confusiones
en entrega de tramites

Embalar cajas de tramites, con
identificacion clara del contenido
en la parte exterior de la misma.
No enviar cajas abiertas a
mensajeros.

Envio de correo electrénico desde
secretaria, informando fecha,
hora y tramites que se entregaron
a mensajero

Impacto
(Riesgo
Residual

)

Moderad

o
@




No. de

Tipo de Subtipo de Facctlgres irt]rcaurmte”sd
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o : P Imp | Frecu
Tareas ) - - S Riesgo osy :
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias Operativ | disminuci acto | encia
Operativo Operativo o 6n en
ahorro
gufa de envio
) Falta de
Inapropiado controles de Personas Menor 2 1
control . A
envio de tramites
Falta de
Inadecuadfa’ definicion de Insignifican
Constatacion de Mala . . documentacion forma!o estandgr Procesos te 1 2
- o ” Ejecucion de respaldo de guia de envio
tramites recibidos | constacién de P
. p P de procesos de tramite
vs. Guia de envio | trdmites de gestion
de tramite recibidos 9
Falta de control
Def|c_:|ent_g €n manejo y Personas Menor 2 2
organizacion organizacion de
trdmites
Falta de
definicion de
Inadecuada
- formato estandar
documentacion de respaldo de Procesos Menor 2 1
de respaldo spa
trdmites
. recibidos
. Registrar
Registrar -
- aceptacion . .
aceptacion de ) Ejecucion
P . sin haber
tramites recibidos o de procesos
o p recibido A
en guia de envio de tramites de gestion
tramites completos Documentacion Fa[ljta d? cpntrol derad
legal incompleta e tramites Personas | Moderada 3 2
recibidos
Registro de fecha
de recepcion de Registrar Ejecucion Inapropiado Falta de control
reclamos en la parte | fecha anterior | de procesos prop de trdmites Personas Menor 2 1
. " A control s
posterior de la a la recibida de gestion recibidos

solicitud de cada

Impacto

Moderad

o
@

Controles aimplementarse

Imp
act
o'r

Frecuan
cia'r

Contestar correo electronico
enviado por Secretaria
confirmando si recibié la
documentacién completa (previa
revision), en un lapso no mayor a
dos dias

Establecer formato con
informacién de No. De tramite,
razén social, y ruc de
contribuyente, asi como en
formato establecer el nimero de
trdmites que se estan enviando.
La guia como se indicé
anteriormente debera ser
generada del sistema.

Asignar un espacio en el que
seran colocados los tramites
recibidos por mesa de validacion.

Contestar correo electronico
enviado con guia de tramites,
registrando la conformidad o
incoformidad de tramites
recibidos.

Efectuar la revisién de los
tramites recibidos en un tiempo
no mayor a dos dias, en caso de
que existan tramites no recibidos,
inmediatamente enviar correo
electrénico a Dpto. de Secretaria
informando la novedad.
Establecer acuerdos con Dpto. de
Secretaria, con el fin de que se
solucione inconveniente el mismo
dia de recibido el mail

Automatizar este proceso, con el
objetivo de que al momento de
aceptar la conformidad de los
tramites recibidos, se registre la
fecha de recepcion en el sistema

Impacto
(Riesgo
Residual

)

Moderad

o
@




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de d ) : Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
o 6n en
ahorro
tramite recibido Falta de control Asignar un espacio en el que
Deficien n manej Insignifican z P
elicie te en manejo y Personas signitica 1 1 seran colocados los tramites 1 1
organizacion organizacion de te o A
L recibidos por mesa de validacion.
trdmites
Automatizar proceso, con el fin de
Ingreso a que sistema genere informacion
i i . . n ria, Unicamen |
Discoverer Viewer, Inadecuado Ausencia de Tecnologi ecesaria, unicame te de los
para extraer uso de la Fraude Robo de control en ade tramites recibidos, en caso de
i i6 . i - N ’ Menor 2 2 n nere la informacion 2 1
|pfqrmaC|op _de informacion Interno Informacion perfiles de Informaci eno que no se genere la informacio
trdmites recibidos extraida usuarios 6n de algun tramite solicitar la
(No. De tramites, respectiva autorizacion de Jefe
Ruc, Razén Social, departamental para extraer
fecha de ingreso de informacion de ese caso.
trémite, tipo de Informacion Eiecucion Falta de Tecnologi Realizar una validacion a la
tramite ingresado | de base de dé [0CES0S Errénea entrada | controles en el ade Alta 2 2 informacion recibida, al momento 4 1
por secretaria) datos tiene de pestic’)n de datos ingreso de datos | Informaci de revisar cada tramite, con el fin
errores 9 en aplicaciones on de confirmar datos
Mal formato
Dar formato a la dela Ejecucion Deficiente Falta de revision Insignifican Capacitar a la persona de mesa
B i ; informacién,el | de procesos | depuracion de en informacion | Personas 9 1 3 de validacion en Microsoft Excel, 1 2
informacién extraida | . .~ - N - P te -
iminacién de | de gestion informacion extraida por lo menos dos veces por afio.
datos
Fata e e e o mcen
iar informacion iar Ej ion . ntrol n el . !
Copiar informacio .COD ar jecucio Errénea entrada | ' troles en e con las columnas en el mismo
a la base general de | informacién de procesos ingreso de Personas Menor 2 2 1 1
tramites recibidos | parcialmente | de gestion de datos informacién en ord_e n del de_ la base genera!, con
base el fin de copiar todos los registros
alavez
Falta de Falta de Capacitar a la persona de mesa
- capacitacion en Alto de validacion en relacion a los Alto
s . conocimiento de Personas | Moderada 3 4 . L. N 3 3
Breve revisién de | Errénea tramite ingresado proceso de ®3) tipos de peticiones ingresadas en ®3)
cada tramite con el | identificacién | Ejecucién validacion el Dpto. de Reclamos .
fin de identificar tipo | de tipo de de procesos Falta de Verificacion de informacion
de solicitud o solicitud o de gestion . ingresada por parte de analista y Moderad
i o o Errénea entrada | controles en el Alto - b
peticion peticion de datos ingreso de Personas Menor 2 4 ) retroalimentacion acerca de 2 3 (o}
Ing o errores encontrados a mesa de )
informacion N
validacion y Jefe Departamental
Caida en los Tecnologi . fo:
Problemas en 9 Establecer tiempos méaximos para
Fallas en Interrupcion telecomunicacion tele?:r:)lri%isici?:ion Infir(:aci Menor 2 2 eliminar los problemas en 2 2
Ingreso a Sistema | sistema es de P es con servidor es on telecomunicaciones.
Nacional de tecndlogico ; - —
i 9 Caidas del Tecnologi Establecer procedimientos en
Tramites de Adm. Demoras en S "
" : software N Falta de planes ade Insignifican caso de no contar con sistema,
Tributaria tiempo de - . ) 1 2 : . 1 2
contestacion de contingencia | Informaci te haciendo referenma que se
on debera realizar tareas que no




No. de

Tipo de Subtipo de Facctlgres irt]rcaurmte”sd
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o : P Imp | Frecu
Tareas ) - - S Riesgo osy :
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia
Operativo Operativo Operativ fsminuci
o 6énen
ahorro
Verificacion del tipo .
de solicitud Slst(_ema Falta de
ingresada en el _II\_lalmo.naI de Ejecucion ENG d controles en el
; ram rrén ntr. )
sistema, al amites de procesos onea entrada ingreso de Personas Menor 2 4
tenga - de datos . !
compararlo con la informacion de gestion informacién en
solicitud del P sistema
A errénea
contribuyente
Caida en los Tecnologi
. Problemas en
D,ar .6| continuar de . telecomunicacion enlaces_ de. ade - Menor 2 2
tramite en Workflow . Interrupcion " telecomunicacion | Informaci
) Flujo de es con servidor .
, con el fin de que P . es de es on
- : trdmite caiga p
Sistema asigne en error Caidas del
analista para software
resolucion de caso Demoras en Tecnologi
tiempo de Falta d(_-} plane_s ade ) Menor 2 2
- de contingencia | Informaci
contestacion .
on
Registrar Errénea entrada Falta de control Insignifican
Registrar nombre de nor%bre de de datos en registro de Personas gte 1 2
gistra : Ejecucion analista
analista en la analista que de procesos
solicitud del no d proce:
A e gestion
contribuyente corresponde
en solicitud Falta de control
Deficiente en organizacion Insignifican
A . Personas 1 2
organizacion y manejo de te
trémites
Falta de control
Errénea entrada en ingreso de Personas Insignifican 1 2
Llenar en base de datos informacion en te
general de tramites | Digitacion Ejecucion base
el analista errénea de de procesos
responsable de informacién de gestion
Inadecuada
cada caso Desigualdad en | revisién de carga
9 9 Personas Menor 2 2

carga de trabajo

de trabajo de
analistas

Impacto

Alto
(©)]

Controles aimplementarse

Imp
act
o'r

Frecuan
cia'r

involucren el acceso a la intranet
de la institucion, como por
ejemplo revisién de tramites

Verificacion de informacion
ingresada por parte de analista y
retroalimentacion acerca de
errores encontrados a mesa de
validacion y Jefe Departamental

Establecer procedimientos con el
Dpto. Informatico para atencién
de casos que caen en error en
sistema, con el fin de establecer
tiempos méaximos para solucién
de este tipo de problemas y
adicionalmente establecer el
responsable de la ejecucién

Establecer como tiempo maximo
de solucion de flujos en error, 48
horas desde el reporte del
incidente

Extraer de la base de datos los
tramites validados en el diay a
que analista asigno sistema, con
el fin de efectuar una
comparacion breve del nimero de
tramites asignados en el sistema
frente a los organizados por
analistas

Verificar en base de datos
extraida, el nimero de tramite y
colocar tramite en lugar fisico
asignado para cada analista

Eliminar digitacion del dato, con la
informacién extraida del sistema,
establecer féormulas en Excel con
el fin de que en base general se
copie la informacién del
funcionario responsable

Verificar cada semana el nimero
de trdmites asignados a cada
analista, con el fin de identificar
posibles desigualdades en carga
de trabajo por errores de

Impacto
(Riesgo
Residual

)

Moderad

o
@




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de de incumolid
Activida Descripciéon | Evento de Evento de Fallas o . p Imp | Frecu
Tareas ) - - S Riesgo osy :
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias : e . | acto | encia
Operativo Operativo Operativ | disminuci
o énen
ahorro
Caida en los Tecnologi
Dar continuar Problemas en enlaces de ade
. telecomunicacion S ’ Menor 2 2
. . lecomunicacion | Informaci
r_‘luevamente en Flujo de Interrupcion es con servidor telecomunicacio ormac
sistema para que | o u "o | €S de es 6n
flujo de tréamite, | ST S 92 | caidas del
vaya a Workflow de software
analista i
Demoras en Tecnologi
N Falta de planes ade
tiempo de de contingencia | Informaci Menor 2 2
contestacion 9 .
on
Separacién Falta de control
p Deficiente en organizacion Insignifican
errénea de A " Personas 1 2
P organizacion y manejo de te
trdmites P
- . ” tramites
Lo ocasionando | Ejecucion
Separar tramites por gue analistas | de procesos
nali . -
analista reciban de gestion InaQe_(;uada
P Demoras en revision de
trdmites que : -
no le tiempo d_e tramites Personas Menor 2 2
corresponde contestacion entregados a
analistas
» " Inadecuada
Documentacién P
Idneforlr]?:;n%r; IeO;;JinceorFr?CI;a verificacion de Personas Menor 2 1
. 9 . " 9 p documentacion
Preparar guias de | entrega Ejecucion
entrega de tramites | erréneas u de procesos - Falta de control
. X - Deficiente . P
por cada analista | olvido de de gestion informacion de de informacion
generacion documentacion de guias de Personas Menor 2 1
de guias ntr
9 de respaldo e t'eg_a de
trdmites
Envio de correo
electrénico a Base de . " L .
analistas, enla que | tramites Ejecucion Ir)formacpn Fa“‘?‘ de revision Insignifican
se envia ‘base de enviada sea de procesos | errénea enviada | de informacion | Personas te 1 1
. N de gestion a analistas enviada
tramites a incorrecta

entregarse

Impacto

Controles aimplementarse

Imp
act
o'r

Frecuan
cia'r

digitacion y organizacién

Establecer procedimientos con
Dpto. Informético, para atencién
de casos que caen en error en
sistema, con el fin de establecer
tiempos méaximos para solucién
de este tipo de problemas y
adicionalmente establecer el
responsable de la ejecucién

Establecer como tiempo maximo
de solucion de flujos en error, 48
horas desde el reporte del
incidente

Asignar un espacio en el que
seran colocados los tramites
asignados por analista, evitando
que se confundan tramites de un
analista con otro

Retroalimentacion de cada
analista en caso de haber
recibido tramite que no le
corresponde a mesa de
validacion, en un tiempo maximo
de dos dias de haberlos recibido

Sistema, genere alerta de que se
constate envio de correo
electrénico automatico a analistas
con guia de trdmites

Sistema, automaticamente envie
correo electrénico a analista de
informacién de tramites que le
han sido asignados

Sistema, automaticamente envie
correo electronico a analista de
informacién de tramites que le
han sido asignados

Impacto
(Riesgo
Residual

)



No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Tramites a ser Asignar un espacio en el que
analizados en Falta de lcont'r,ol Moderad | S€ran colocados Iog tramites Moderad
. en organizacion asignados por analista, e informar
poder de analista ‘o d Personas | Moderada 3 2 [¢] d " dré 3 1 (o}
Analistas retiran que no y manejo de @ a cada uno en que sitio se pondra @
. . tramites sus casos para que proceda a
trdmites y revisan corresponde :
que tramites Mala Ejecucion retirarlos
crvegados | 04297 | o prcesos e el s o
correspondan a los recibidos de gestion Inadecuada recigida con la detallada en la ¢
detallados en guia . L Moderad . . Moderad
de entrega Desigualdad en | revision de_ Carga | personas | Moderada 3 2 o guia de entregg, en un tiempo no 3 1 o
carga de trabajo de trabajo de @ mayor a tres dias, en caso de que @
analistas analista no informe de novedad,
se considerara que los tramites
entregados son los correctos
Eliminar papeles, en correo
. . . electronico recibido
Firma de analistas Analistas no Falta de revision automaticamente por sistema
en gufa de entrega, | registren su Ejecucion ” f - ) . P
dando su conformidad de procesos Docu_mentacnon de reg|§§r0 de Personas Insignifican 1 3 registrar conformidad de tramites 1 2
conformidad de los | de tramites de gestion legal incompleta recepcion en te recibidos, en caso de no
tramites recibidos recibidos guias c_ont_estar correo durante las .
siguientes 48 horas se tomara
como aceptada la documentacion
Persona de mesa de validacién
) Documentacion F_alta_I}e Insignifican solicite analistas que revisen
Verificacion de Erronea_ i Ejecucion legal incompleta verificacion _d,e Personas te 1 2 trdmites al momento de que le 1 1
X constacion de documentacion
base enviada vs . de procesos son entregados
tramites recibidos lo e""."’%"" VS | de gestion ’ Falta de revision - Obligatoriedad de contestar
lo recibido Inapropiado . Insignifican P N
control de t(armtes Personas te 1 2 correo .e,lectronl'co_conflrmapdo la 1 1
recibidos recepcion de trdmites recibidos
Establecer un formato para que
Copiar informacién | Copiar Ejecucion Deficiente . A se maneje y valide la informacion,
de base enviada a informacion de procesos depuracion de Falt:_a de TVISION | personas Insignifican 1 2 con las columnas en el mismo 1 1
P : . A N . en informacion te N
Andlisis | base de analista parcialmente | de gestion informacién orden del de la base, con el fin de
de copiar todos los registros a la vez
tramite Falta de Capacitar analistas
comprension Ejecucion Deficiente Falta de per|0d|cament<_3. Actualizar Moderad
. en la lectura e I, Alto formatos para ingreso de
Lectura de tramites - de procesos andlisis de capacitacion a | Personas | Moderada 3 3 " 3 2 [¢]
de la solicitud d A - y 3) reclamos, con el fin de que se
e gestion trémite analista e e 2)
del elimine las solicitudes efectuadas
contribuyente por los contribuyentes
Revision de Errénea Capacitacion a analistas.
) documentacion verificacion Ejecucion Documentacion _F_alta_Lje Alto Establecer,numero de veces que Alto
ingresada en cada | de de procesos legal incompleta verificacion de Procesos Alta 4 2 ) no se conto con toda la 4 1 @)
tramite (Cédula de | documentacié | de gestion 9 p documentacion informacién necesaria, para
identidad, papeleta | n, logrando definirla en evaluacién anual de




Factores

No. de
trdmites

o o Tipo de Subtipo de de incumplid Imp Im_pacto
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
de votacion, copias | que tramite cada analista responsable de la
de comprobantes de | no tenga equivocacion
retencion, documentacié
documento que n que
certifique o justifique | normativa
el nimero de cuenta | tributaria Demoras en Establecer tiempos méaximos de
bancaria en la que | exige tiempo de Falta dv_e plane_s Procesos Alta 4 2 Alto revision de documentacion a 4 2 Alto
- de contingencia ®3) : - P ®3)
se va a devolver contestacion partir de recepcién de tramite
valores solicitados)
Deficiente Ejecucion - Falta de manejo Facilitar suministros y espacios a
s Deficiente P, : b
organizacién | de procesos organizacion y organizacion Personas Menor 2 2 cada analista para organizar 2 2
de expediente | de gesti6n 9 de trdmites trAmites
Organizacién parcial Practicas dolzﬁ:r(\j;at\;:?én Falta de
del expediente Pérdida de ; N Ny R Moderad . A Moderad
documentacié | €" clientes, confldenmal defln,n_:|on de Procesos | Moderada 3 2 [} Establecer_guu:_\lde procedm_nento 3 1 (o}
n productosy | usada para fines politicas y @ para organizacién de expediente @
negocios de la Adm. procedimientos
Tributaria
Automatizar proceso, con el fin de
gue sistema genere informacion
Extraer informacion necesaria, Unicamente de los
. . . tramites recibidos, en caso de
de Discoverer d d Ausencia de Tecnologi lai S
Viewer, con el fin de Inadecuado uso control en ade que no se genere 1a |r_1formaC|on Alto
P . de informacion N . Alta 4 3 de algln tramite solicitar la 4 2
verificar si : perfiles de Informaci - o ®3)
contribuyente ha Inadecuado extraida usuarios 6n respectiva autorizacion de Jefe
cumplido con la uso de la Fraude departamental para extraer
resegtacién de la informacién Interno informacién de ese caso, o
p declaracion de extraida designar a un responsable de
. facilitar la informacién
impuesto a la renta ——
Recordar periédicamente a todos
y el anexo de - ’ N
R los analistas la obligatoriedad de Moderad
gastos personales Privilegiar a ta de éti | Alto lir el Codigo de Etica de |
contribuyentes Falta de ética Personas Alta 4 1 ® cumplir e Co igo de Etlca_ e la 3 1 [o]
institucién y posibles sanciones 2)

en caso de no cumplirlo




Factores

No. de
trdmites

o o Tipo de Subtipo de de incumplid Imp Im_pacto
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
Providencia
. enerada con . .
Emision de g - - I Establecer que providencias
h . informacién Ejecucion - Falta de Moderad
p_rqwde_rjma de erronea, de procesos Docu_mentamon verificacion de Procesos | Moderada 3 3 A antes de ser despac_hadas sean 3 2 o
legitimacion y/o de A legal incompleta . ®3) revisadas entre analistas de
generando de gestion documentacion N )
completar, demoras en equipo
otorgando maximo notificaciones
diez dias habiles, en
caso de que el
contribuyente no
haya presentado Establecer que providencias
_copia clara de Falta de antes de ser despachadas sean
cédula delldenéldad Précticas controles en revisadas entre analistas de
o papeleta de i i i
pvoﬁaci()n Incorrecta con clientes, | Errénea entrada dlrec_c_lone_s, de Alto equipo. Estable(_:er controles Alto
notificacion productos y de datos nqtlﬂcacmn Personas Alta 4 1 ®) des.p_ues'Qe realizar la 4 1 ®)
Negocios registradas en notificacién, comparando
9 razones de direccion de solicitud y la
notificacion direccién de la notificacion de la
providencia
Mala Solicitar a personal que recepta
I tramites solicite copia clara 'y
verificacion . ) " f
de firmas, . - Inadecuado Ieglple de la cédula de identidad y
” permitiendo Ejecucion Documentacion control en Alto _ad|0|onalme_n_te que en eso Alto
Comparacion de - de procesos - - Personas Alta 4 1 instante verifiquen la firma del 4 1
. que solicite A legal incompleta | comparacion de ®3) . . ®3)
firma que consta en valores a de gestion firmas contribuyente. Adicionalmente
solicitud de devolver otro establecer como politica interna
contribuyente con contribuyente que no se recepten tramites
firma de cédula de Y ingresados por terceras personas.
identidad Recordar periédicamente a todos
No realizar S los analistas la obligatoriedad de
L Fraude Privilegiar a - Alto . P <. Alto
comparacion || oo contribuyentes Falta de ética Personas Alta 4 2 @) cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 @)
de firmas institucion y posibles sanciones

en caso de no cumplirlo




No. de

Tipo de Subtipo de Factores | tramites Impacto
- L de incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
d Tareas del Ri ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
el Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X S . | acto | encia . ciar Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
P P o 6n en
ahorro
Emision de Providencia
providencia generada con Establecer que providencias
. P informacién Ejecucion - Falta de Moderad
abriendo término de errénea, de procesos Documentacion verificacion de Procesos | Moderada 3 3 Alto antes de ser despac_hadas sean 3 2 3
prueba, otorgando - legal incompleta ) ®3) revisadas entre analistas de
o p generando de gestion documentacion N )
maximo 30 dias demoras en equipo
habiles, en la que notificaciones
se solicita copias de
comprobantes de
retencion,
presentacion de
declaracion de Establecer que providencias
Impuesto a la Falta de antes de ser despachadas sean
Renta, presentacion Précticas controles en revisadas entre analistas de
de anexo de gastos h . direcciones de equipo. Establecer controles
personales Incorrecta con clientes, | Errénea entrada tificaci P Alt 4 1 Alto d is d lizar | 4 1 Alto
notificacion productos y de datos notificacion ersonas a @) espués de realizar la @)
; registradas en notificacién, comparando
negocios ) S T
razones de direccion de solicitud y la
notificacion direccion de la notificacion de la
providencia
Automatizar proceso, con el fin de
que sistema genere informacion
necesaria, Unicamente de los
. . tramites recibidos, en caso de
Inadecuado Inadecuado uso Ausencia de Tecnologi gue no se genere la informacién
. Ingreso a uso de "’%, Fraude de informacion congrol en ade ’ Alta 4 3 de algln tramite solicitar la 4 2 Al
Discoverer Viewer, | informacion Interno id perfiles de Informaci . izacion d (3)
ara extraer extraida extraida usuarios 4n respectiva autorizacion de Jefe
infoprmacién de los departamental para extraer
tramites ingresados informacién de ese caso, o
or el com?ibu ente designar a un responsable de
’; la Administr;cién facilitar la informacién
Tributaria . Analista no Falta de .
Informacion . - puedan verificar Tecnologi N ” p
de base de Ejecucion que existe ya c_ontroles de ade | Alto I\/alldar informacion extraida con Alto
datos tiene de Procesos | na devolucién . mgresq[de Informaci Alta 4 2 ®3) a e_ntre_qada por Mesa de 4 1 ®3)
de gestion - informacién en . Validacion.
errores por el periodo sistema 6on

solicitado




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
- L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
Automatizar proceso, con el fin de
gue sistema genere informacion
necesaria, Unicamente de los
Ingreso a . . tramites recibidos, en caso de
Discoverer Viewer , Inadecuado Inadecuado uso Ausencia de Tecnolog gue no se genere la informacion
uso de la Fraude . S control en ade PR - Alto
para extraer informacion Interno de informacion perfiles de Informaci Alta 4 3 de algln tramite solicitar la 4 2 @)
informacion de . extraida - . respectiva autorizacion de Jefe
o extraida usuarios on
tramites, departamental para extraer
jurisdiccion, informacién de ese caso, o
direccién de designar a un responsable de
notificaciones, facilitar la informacién
monto solicitado por Informacion Falta de Tecnologi
contribuyente de base de Eéecfgggos Errénea entrada ci?‘ntrgis d(ée ade Alta 2 2 Validar informacién extraida con 2 1 Alto
datos tiene proce: de datos . Ingreso’ Informaci la establecida en las solicitudes 3)
errores de gestion |nformaC|on en 4n
sistema
Automatizar proceso, con el fin de
que sistema genere informacion
necesaria, Unicamente de los
Ausencia de Tecnologi tramites recibidos, en caso de,
Inadecuado uso gue no se genere la informacion
; ) control en ade PR - Alto
Ingreso a de informacion : " Alta 4 3 de algun tramite solicitar la 4 2
. : : perfiles de Informaci ; A 3)
Discoverer Viewer, | Inadecuado extraida X . respectiva autorizacion de Jefe
usuarios 6n
para extraer uso de la Fraude departamental para extraer
informacion de informacion Interno informacion de ese caso, o
contribuyente en extraida designar a un responsable de
relacion a los facilitar la informacién
ingresos y Recordar periédicamente a todos
retenciones los analistas la obligatoriedad de
reportadas por Rabo d_g Falta de ética Personas Alta 4 1 A cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 A
Informacién 3) S . . ®3)
terceros y por el institucién y posibles sanciones
propio contribuyente en caso de no cumplirlo
en su declaracion Validar informacién extraida con
de Impuesto a la la establecida en las solicitudes.
Renta Informacion | c.o e coﬁ?rlzt)?eiede Moderad | Coordinar con otros Moderad
de base de ) Errénea entrada - departamentos de la
N de procesos ingreso de Procesos | Moderada 3 2 (o] ISP . . 3 1 (o]
datos tiene de gestion de datos informacion en @ Adminsitracion Tributaria, que @
errores g : notifique a contribuyentes la
sistema ’ .
existencia de errores en la
informacién reportada
Comparar la No establecer Recordar periédicamente a todos
informacién diferencias, a R los analistas la obligatoriedad de
reportada por pesar de Fraude Pr|v_||eg|ar a Falta de ética Personas Alta 4 1 Hiw cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 (e
” Interno contribuyentes 3) S . . ®3)
terceros en relacion | haberlas institucién y posibles sanciones
aingresos vs la encontrado en caso de no cumplirlo




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
registrada por el Errénea Establecer un formato Unico para
propio contribuyente | comparacion, Falta de todos los analistas en donde
en su declaracién. | dejando . " ingresen la informacién extraida
pasar Ejecucion Errénea entrada c_ontroles de | tanto de terceros como del
diferencias en de procesos de datos . mgresq,de Procesos Alta 4 8 contribuyente, y establecer 4 3
h de gestion informacién en P
ingresos de sistema férmulas que resalten los valores
contribuyente en caso de que existan
S diferencias de ingresos.
Ejecucion Documentacion Falta de Alto Er?::g lsgesrecru:j?s)gg\ggsgglsaiean WietsiE
de procesos legal incompleta verificacion Qe Procesos | Moderada 3 3 @) revisadas entre analistas de 3 2 (o]
de gestion documentacion N 2)
equipo
Emision de : ;
providencia de Pgr)]\(lalgaiin:?on
comparecencia al %formacién
contribuyente, en errénea
caso de que el generar{do Establecer que providencias
contribuyente haya demoras en Falta de antes de ser despachadas sean
registrado menores e - controles en revisadas entre analistas de
? notificaciones | Practicas h . :
ingresos a los o incorrecta con clientes. | Errénea entrada direcciones de Alto equipo. Establecer controles Alto
reportados por notificacion rodUCtos ! de datos notificacion Personas Alta 4 1 @) después de realizar la 4 1 @)
terceros. ge ocios y registradas en notificacién, comparando
9 razones de direccion de solicitud y la
notificacién direccion de la notificacion de la
providencia
Capacitacion a analistas, con el
Solicitar a fin de que se explique a los
contribuyente que Inapropiada Falta de Moderad | contribuyentes la necesidad de Moderad
justifique diferencia explicacion a capacitacion a | Personas | Moderada 3 2 o eliminar diferencias en ingresos, 3 1 o
en ingresos y/o contribuyente analista 2) mencionando que puede ser 2)
realice una Contribuyente | Practicas objeto de una determinacion
declaracion se niegue a con clientes, complementaria
sustitutiva efectuar la productos y Falta de norma . - .
registrando los rectificacion | negocios tributaria que Informar a la Direccion Nacional,
| | N la necesidad de incorporar esta
valores reases Demoras en exiga a Evento Alto normativa en una actualizacion Alto
obtenidos por tiempo de contribuyente Alta 4 2 - 4 2
to de - . Externo ®3) que se realice. Sustentar esta ®3)
concep contestacion realizar solicitud en normativa de
ingresos i6 S .
9 de(_:lar_amon determinacién complementaria
sustitutiva por




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores _tramlte_s Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
P P o 6n en
ahorro
este concepto
Recordar periédicamente a todos
R los analistas la obligatoriedad de
::nr; L:gg cfrﬂ\r/illl)i?:rrnaés Falta de ética Personas Alta 4 1 /-(\g)o _cun_1p|ir_ el Cédig_o de Etica_ de la 4 1 /-(\g)o
institucién y posibles sanciones
Errénea en caso de no cumplirlo
comparacion,
Comparacion de la | dejando
informacién pasar
reportada por diferencias en Establecer un formato Unico para
terceros en relacion | retenciones todos los analistas en dondep
aretenciones vs la_| de Falta de Tecnologi ingresen la informacién extraida
registrada por el contribuyente | Ejecucion Errénea entrada controles de ade 9 Alto ta?no de terceros como del Moderad
propio contribuyente | s, de procesos de datos ingreso de Informaci Moderada 3 3 @) contribuvente. v establecer 3 1 (o]
en su declaracién | ocasionando | de gestion informacién en . P Y Y (2
una mayor sistema 6n férmulas que resalyen los valores
devolucién en caso de que existan
diferencias en retenciones
Mala revision -
de Solicitar a recursos humanos
i personal en calidad de pasantes,
Revision de los comprobante Ejecucion . . con el fin de que Gnicamente
comprobantes de | s, aceptando d Errénea entrada Excesiva carga derad Alto . | limi de Alto
retencion documentos e procesos de datos de trabajo Personas | Moderada 3 3 @) revise el cumplimiento de las 3 3 @
presentados por el | que no de gestion formalidades de los
- comprobantes de retencién
contribuyente, en | cumplen con )
caso de )tl]ue haya formglidades presentados por los contribuyente
existido alguna Obviar
diferencia en la revision de
comparacion que se | comprobante Recordar periédicamente a todos
efectud entre sde Fraude Privilegiar a Alto los analistas la obligatoriedad de Alto
terceros y la retencion, Interno contribug entes Falta de ética Personas Alta 4 1 @) cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 )
declaracion de aceptando la 4 institucion y posibles sanciones
contribuyente totalidad del en caso de no cumplirlo
valor

solicitado




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de d ’ ) Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
o 6n en
ahorro
Establecer controles de nimero
Falta de de errores encontrados por mala
Errénea entrada | minuciosidad en Alto digitacién, los cuales seran Alto
> Personas | Moderada 3 4 . " 3 3
de datos trabajo de ®3) considerados en evaluacién anual ®3)
analistas de cada analista responsable de
_ Ingreso de la equivocacién
informacion de
tramites en base de
combinacién de
correspondencia
(RUC, Razén
Social, No. De
tramite, fecha de . .
) - Erréneo en el ) " Establecer controles de nimero
ingreso de tramite, | . Ejecucion d d
tipo de devolucién Ingreso de de procesos € errores e”.“?(‘"a 0S por una
(indebido o exceso) informacion de gestion deficiente revision de céalculo, los
periodo solicitado ' | en archivo 9 cuales seran considerados en
P ! evaluacion anual de cada analista
monto solicitado, Valor a devolver Inadecuada - L Moderad
- - Alto responsable de la equivocacion.
valor de ingresos, calculado revision de Personas | Moderada 3 3 N 3 2 (o}
valor de gastos erréneo célculo efectuado ®) Elaborar un forr_nato qe check list )
valor de retencion’es en donde se evidencie célculo
aceptadas manual realizado por analista,
direch:)ién ayra estableciendo si existe 0 no
notificaciopnes diferencias con el valor calculado
por archivo
Revision de los
célculos efectuados
automaticamente en | No se Establecer controles de nimero
base de detecten . ” Falta de control de errores encontrados por mala
combinacion de errores por Svjeec?g;gos Errénea entrada en ingreso de Personas | Moderada 3 2 Alto digitacion, los cuales seran 3 3 Alto
correspondencia | una deficiente de pestién de datos informacién en ®3) considerados en evaluacién anual ®3)
para establecer si el | revision de 9 base de cada analista responsable de
monto de informacién la equivocacion

devolucioén, se
encuentra




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
correctamente Establecer controles de nimero
calculado de errores encontrados por una
deficiente revisién de célculo, los
cuales seran considerados en
Inadecuado evaluacion anual de cada analista
Documentacién control en Personas | Moderada 3 4 Alto responsable de la equivocacion. 3 3 Alto
legal incompleta revision de ?3) Elaborar un formato de check list ®3)
informacion en donde se evidencie calculo
manual realizado por analista,
estableciendo si existe o no
diferencias con el valor calculado
por archivo
Combinar base
ingresada con
archivo de word . . . . .
para obtener la Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno #N/A - - - - - - -
resolucién del
contribuyente
Ingreso de Falta de . . .
. L Obligatoriedad de guardar imagen
monto que no | Ejecucion Errénea entrada c_ontroles de Alto con los montos ingresados en el Alto
corresponde | de procesos ingreso de Personas | Moderada 3 4 - : : 3 3
- - de datos . . ®3) sistema y enviarlos via correo 3)
en sistema de gestion informacion en o :
Ingresar en errénamente sisterna electrénico a supervisor.
Workflow el monto —
a devolver Ingreso de IRecord;e\r per;odlg«lamente ;1 tgddos
monto a PR os analistas la obligatoriedad de
devolver ::nrtz L:gﬁ cc?rn\rliltligl:;tzs Falta de ética Personas Alta 4 1 '?g;’ cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 '?g;’
mayor al que 4 institucion y posibles sanciones
corresponde en caso de no cumplirlo
Errénea Eiecucion coEilrl(t)Teiede Obligatoriedad de guardar imagen
Verificacion en verificacion ] Errénea entrada . Alto con la informacién ingresada en Alto
de procesos ingreso de Personas | Moderada 3 4 . - . 3 3
Workflow de de d - de datos . . ®3) el sistema y enviarlos via correo ®3)
) L : ” e gestion informacion en P ?
informacion informacién sistema electrénico a supervisor.
relacionada a la Obligatoriedad de guardar imagen
forma de devolucion | Fallas al gat ceg g
con la informacién ingresada en
de los valores a grabar la Interrupcion Caida en los Tecnologi el sistema y enviarlos via correo
favor (N i i0 i A
avol ,( Nota de informacion es de Problemas en enlaces de ade Moderad electrénico a supervisor, y en Moderad
crédito o en caso de . telecomunicacion S . | Moderada 3 2 (o] . . L 3 1 o
acreditacién en haber Caidas del es con servidor telecomunicacion Informau @ caso de ve[lﬂcar que informacion @
cuenta) realizado un software es 6n no se grab_o correctamente,
cambio enviar reg|str,o.de incidentes a
Dpto. Informatico.
Verificacion en Errénea Ejecucion Errénea entrada Falta de Alto Obligatoriedad de guardar imagen Alto
Workflow, de verificacién de procesos de datos controles de Personas | Moderada 3 4 @) con la informacién ingresada en 3 3 @)
informacion de de gestion ingreso de el sistema y enviarlos via correo




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de d ) : Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles a implementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
o 6n en
ahorro
relacionada al informacién informacién en electrénico a supervisor.
nimero de cuenta sistema
bancaria ingresada
en sistema vs el
documento de
sustento presentado
or el contribuyente ) ) )
P 4 Fallas al Obligatoriedad de guardar imagen
con la informacién ingresada en
grabar la } . ; . . .
> i Interrupcion Caida en los Tecnologi el sistema y enviarlos via correo
informacion esde Problemas en enlaces de ade e e electrénico a supervisor, y en e G
en caso de ; telecomunicacion o . | Moderada 3 2 () - L L 3 1 [¢]
Caidas del f telecomunicacion | Informaci caso de verificar que informacion
haber es con servidor . 2) ; 2)
realizado un software es 6n no se grabo correctamente,
c enviar registro de incidentes a
cambio P
Dpto. Informatico.
Obligatoriedad de guardar archivo
correspondiente a contribuyente
Carga de Falta de analizado. Establecer controles
Ingreso en Workflow | archivo que Ejecucion Errénea entrada controles de Moderad | de nimero de errores
de archivo de no de procesos de datos ingreso de Personas Menor 2 3 [¢) encontrados por un mal ingreso 2 2
resolucién generada | corresponde | de gestion informacién en ) de archivo, los cuales seran
a tramite sistema considerados en evaluacién anual
de cada analista responsable de
la equivocacién.
Establecer controles en sistema,
de manera que primero se solicite
lingr valor volver
Ingreso de e gesod_e aoe;adeo_p,
informacion a Eréneo Falta de para luego ingresar informacion
. Ej ion . ntrol | ti men
Workflow, en ingreso de jecucio Errénea entrada co troles de del t_po de d_o_cu ento que se
relacién al tipo de informacion de procesos de datos ingreso de Personas Menor 2 2 requiere emitir, en caso de que 2 1
o : ion informacién en xista incoherenci ntre |
documento a emitir | en sistema de gestio ormacion e exista incoherencias entre la
i sistema informacion ingresada, sistema
(resolucién) N
genere un mensaje de que
problamente existe un error en
documento que se desea emitir
Establecer procedimientos para
. L . . . . atencion de problemas en el
Guardar informacion | Lentitud del Interrupcion Caida en los Tecnologi } Y
. N p Problemas en 9 A sistema con el Dpto. Informatico,
para que sistema sistema al es de S enlaces de ade Insignifican y .
asigne nimero de generar Caidas del telecomunicacion telecomunicacion | Informaci te 1 1 con el fin de establecer tiempos 1 1
” . n servidor p maxim r lucion
resolucion. namero software es con servido es 6on aximos para solucion de este

tipo de problemas y
adicionalmente establecer el




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de d ) :
- L e incumplid Imp
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan
Tareas . . K L . Riesgo osy : Impacto Controles aimplementarse act i
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r
p P o 6n en
ahorro
responsable de la ejecucion. En
caso de que el trdmite sea
urgente se deberd mantener
secuenciales de nimeros en
Departamento de Reclamos, con
el fin de emitir resolucién con
numero manual
Copiar No. Falta de Establecer controles de nimero
iar nimer De resolucion ; i rror ncontr: n
Copia numero de € resofucio Ejecucion . controles de Moderad d? errores encont ".ifjos e
resolucion generado | generado en de procesos Errénea entrada ingreso de Personas Menor 2 3 o namero de resolucién, los cuales 2 2
en documento word | resolucién proce: de datos __Ingreso seran considerados en evaluacion
de gestion informacién en 2)
(resolucién) que no 9 sistema anual de cada analista
corresponde responsable de la equivocacion.
Establecer controles de nimero
Deficiente Eiecucion Inadecuada de errores encontrados en
Verificar datos en verificacién ] Documentacién revision de Alto namero de resolucion, los cuales
. de procesos - . - Personas | Moderada 3 4 . . - 3 4
resolucién de datos en de gestién legal incompleta informacién en ®3) seran considerados en evaluacion
resolucion resolucion anual de cada analista
responsable de la equivocacion.
Establecer bandeja exclusiva
Impresién de " Ejecucion ” Inadecuado S para impresion de resoluciones,
- Impresion en Documentacién Insignifican "
resolucion (tres apel sin lodo de procesos legal incompleta control de Procesos te 1 1 de manera que en la misma se 1 1
impresiones) pap; 9 | ge gestion 9 p impresion coloquen Unicamente hojas con el
logotipo de la institucion
Establecer controles de nimero
Falta de de resoluciones emitidas sin firma
Documentacién R, r nsabili I I
ocume tacio definicién de Procesos Menor 2 2 de respo s_ab dad, los cuales - 2 1
legal incompleta rocedimientos seran considerados en evaluacion
No registrar Eiecucion p anual de cada analista
Firma de resolucién | firma de duJ3 procesos responsable de la equivocacion.
por parte de analista | responsabilid de gestion Establecer controles de nimero
ad Inapropiada de resoluciones emitidas sin firma
revisién y Falta de control Alto de responsabilidad, los cuales
A n revision Person Moder 4 A . ! ”
emision de €n revisio de ersonas oderada 8 ®3) seran considerados en evaluacion 8 8
- resoluciones >
resolucién anual de cada analista
responsable de la equivocacion.
Organizacion final
del expediente (toda . . L Falta de control - - .
L Deficien Ej ion - - Facilitar suministr i
la documentacién ericie te_ . jecucio Deficiente en manejoy Moderad | Facilita su stros y espacios a
organizaciéon | de procesos S AN Procesos Menor 2 3 [¢] cada analista para organizar 2 2
generada durante el de expediente | de gestion organizacion organizacion de @ tramites
analisis mas la p g tramites

resolucién emitida)

Impacto
(Riesgo
Residual

)



No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Pérdida de
Pérdida de Practlgas docun)entagon F.a'.‘?,de Moderad . - Moderad
.. | con clientes, confidencial definicién de Establecer guia de procedimiento
documentacio N - Procesos | Moderada 3 1 [¢] R . 3 1 [¢]
n productosy | usada para fines politicas y @ para organizacién de expediente @
negocios de la Adm. procedimientos
Tributaria
Establecer procedimientos con el
Dpto. Informatico para atencién
Problemas en Caida en los Tecnologi d_e Casos que caen en error en
. telecomunicacion enlaces_ de. ade ) Menor 2 2 slstema, cqn.el fin de estable_ger 2 2
Dar continuar de Fluio de Interrupcion es con servidor telecomunicacion | Informaci tiempos méaximos para solucién
trdmite analizado en trér]'nite caiga | &5 de es on de este tipo de problemas y
Workflow en error 9 Caidas del adicionalmente establecer el
software responsable de la ejecucién
Tecnologi Establecer como tiempo maximo
D_emoras en Falta de planes ade de solucién de flujos en error, 48
tiempo de d N 8 Inf - Menor 2 2 h desde el del 2 2
contestacion e contingencia | Informaci horas desde el reporte de
on incidente
Falta de Definir que en resolucion se
Errénea entrada c_ontroles de Moderad establezca la fecha de entrega, la
ingreso de Personas Menor 2 3 [¢] . - 2 2
Ingreso de de datos informacion en @ misma que debe ser la ingresada
informacion final en | Ingreso de Ejecucion base en la base de cada analista
base (fecha de fecha que no | de procesos Complicaciones
entrega de tramite a | corresponde | de gestion en (E)ontrol de Falta de revision Sistema genere automéaticamente
supervisor) X Alto correos electrénicos a analistas Alto
fechas de en ingreso de Procesos | Moderada 3 3 . 3 3
entrega de fechas en base ®3) informando de fechas de ®3)
oo vencimiento de tramites
tramite
Analista
olvide Establecer controles por parte de
Entrega de entregar Ejecucion Demoras en Falta de control supervisor, estableciendo los
expediente final a expediente de procesos tiempo de en trdmites a ser | Personas Menor 2 1 trdmites que tienen que ser 2 1
supervisor final de gestion contestacion entregados entregados y que estan proximos
analizado a a vencer
supervisor
Control Falta de . .
” . " - Actualizar formatos para ingreso
de Revisién de solicitud | S0mPrension Ejecucion Deficiente Excesiva carga ol de reclamos, con el fin de que se iz
tramites de contribuyente de la solicitud | de procesos revision de de trabajo Personas | Moderada 3 2 [¢) elimine las solicitudes efectuadas 3 1 [¢)
analizad del de gestion trémite 2) or los contribuyentes 2)
0s contribuyente p y
Revision de Errénea Establecer formato de check list
exped!entez cédula | verificacion Ejecucion Documentacion _F_alta_Lje Alto en donde_,se establez_ca la Alto
de identidad, de de procesos legal incompleta verificacion de Procesos Alta 4 2 ) informacién que contiene cada 4 1 @)
papeleta de documentacié | de gestion 9 p documentacion expediente, en el cual cada
votacion, n, supervisor también pueda marcar




Factores

No. de
trdmites

o o Tipo de Subtipo de de incumplid Imp Im_pacto
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
comprobantes de | ocasionando la informacién revisada
retencion, cuenta | que tramite .
bancaria no cuente con Establecer formato de check list
toda la ” Falta de control en dondt.e,se establez_ca la
documentacio Docu_mentamon en revision de Personas Alta 4 2 Alto mform_amon que contiene cada 4 1 Alto
. legal incompleta L ®3) expediente, en el cual cada ®3)
n exigida por documentacion ) I
! supervisor también pueda marcar
la normativa la informacién revisada
tributaria
Enénea Deficiencias en
verificacion Ejecucion Inadecuada la realizacién y Moderad | Establecer firma de Moderad
de paneles de de procesos | documentacion revision de Personas | Moderada 3 2 o responsabilidad de supervision en 3 1 o
Revision de papeles pap de gestion de respaldo papeles de 2 papeles de trabajo. 2
. N trabajo .
de trabajo, extraidos trabajo
de Discoverer Papeles de Definir formatos de papeles de
Viewer trabajo no Ejecucion Inadecuada Falta de Moderad | trabajo para todos los analistas, Moderad
sustenten de procesos | documentacion definicién de Procesos | Moderada 3 2 o obligando que se ingrese la 3 1 o
analisis de gestion de respaldo procedimientos ) totalidad de la informacion )
realizado solicitada en los mismos.
Revision Deficiencias en Devolver tramite a analista para
-~ ’ Inadecuada A Moderad - Moderad
deficiente, sin documentacion la _re_a}hzacnon Y | personas | Moderada 3 2 3 que nut_eyamente revise toda la 3 1 3
detectar de respaldo revision de base @ resolucién y encuentre el error @
posibles P de comprobantes detectado
comprobante
Revisién de base | s de retencion
levantada de que no Ejecucion
comprobantes de | cumplan de procesos Falta de Revisiéon de comprobantes
retencion, si fuere el | requisitos de gestion Privilegiar a conocimiento de Alto aleatoriamente con el fin de Alto
caso contemplados contribug entes normativa Procesos Alta 4 2 ®) comprobar si existe devolucién 4 1 @
en normativa Y tributaria por documentos que no
tributaria y corresponden
consten como
aceptados en
base
Errénea
revision
L ocasionando Revisién de la informacién de
Revision de que Ejecucion Fallas de control tramites en base con la que Moderad
ldentl_flcacmn del resolucion de procesos Erronea entrada de informacion Personas | Moderada 3 3 A cuenta supervisor, con el fin de 3 2 o
contribuyente en tenga - de datos < ®3) N .
de gestion en resolucion establecer diferencias en 2)

resolucion

identificacion
incorrecta de
contribuyente
analizado

identificacion del contribuyente




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
Errénea
Revisién de No. de ;i\g::gzando
tramite, fecha de que Revisién de la informacién de
ingreso de tramite, resolucion Ejecucion Erénea entrada Fallas de cor)t,rol Alto tramites en ba_se con la que Moderad
impuesto, periodo y de procesos de informacion Personas | Moderada 3 3 cuenta supervisor, con el fin de 3 2 o
e tenga datos - de datos ” 3 - -
monto solicitado por | . de gestion en resolucion establecer diferencias en )
. incorrectos ) L PR
contribuyente en de informacién de tramites
resolucion contribuyente
analizado
Revision
deficiente, sin
detectar
posibles
comprobante Revisién de comprobantes
sde retencion Ejecucion Errénea entrada Fallas de cor_\t,rol Alto aleatoriamente con el fin de leritaiad
negados sin de procesos de datos de informacion Personas | Moderada 3 3 @) comprobar si existe error en 3 2 (o]
Revision del detalle | la respectiva | de gestion en resolucion probx )
L devolucion
de los justificacion
comprobantes respaldada
negados, expuestos | por la
en la resolucion normativa
tributaria
eDrer;ergtsar o Recordar periédicamente a todos
Y R los supervisores la obligatoriedad
reportarlos a | Fraude Privilegiar a Ita de éti | Alto d lir el Codigo de Etica d Alto
analista para | Interno contribuyentes Falta de ética Personas Alta 4 1 ® e cumplir e Co igo de Etlce_:\ e 4 1 @
p la institucion y posibles sanciones
que efectlie en caso de no cumplirlo
cambios p
Mala revision
ocasionando
que se esté
devolviendo Revisién de informacion de
Revision de valores | un valor Ejecucion . Fallas de control papeles de trabajo con
N Errénea entrada - i "
de ingresos, gastos, | mayor o de procesos de datos de informacion Personas Alta 4 3 resolucion. Establecer 4 3
base imponible, menor al que | de gestion en resolucion mecanismos de controles que
impuesto causado, | legalmente le reduzcan los errores en analistas
comprobantes de | corresponde
retencion aceptados | al
detallados en contribuyente
resolucion Detectar Recordar periédicamente a todos
errores y no - los supervisores la obligatoriedad
reportarlos a Fraude Pr|v_|leg|ar a Falta de ética Personas Alta 4 1 A de cumplir el Cédigo de Etica de 4 1 Al
Interno contribuyentes ®3) ®3)

analista para
que efectlie

la institucion y posibles sanciones
en caso de no cumplirlo




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
- L e incumplid Imp ;
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
cambios
No detectar
gue monto
aceptado en Revisién del monto a devolver en
resolucién no | Ejecucion . Fallas de control resolucion frente a lo ingresado
Errénea entrada - I Alto . Alto
es el que de procesos de datos de informacion Personas Alta 4 2 @) en el sistema. Establecer 4 1 @)
corresponde | de gestion en resolucion mecanismos de controles que
Revision del monto | en funcién de reduzcan los errores en analistas
aceptado en la andlisis
resolucién realizado
eDﬁ;erg;ar no Recordar periédicamente a todos
reportar?los a | Fraude Privilegiar a Alto los supervisores la obligatoriedad Alto
analista para | Intemo contribuyentes Falta de ética Personas Alta 4 1 @) de_ cur_npll_rlel Codlgo de Etlcg de 4 1 @)
que efectie la institucion y p05|bllgls sanciones
cambios en caso de no cumplirlo
Revisi6n de que Establecer en base que lleva
monto aceptado sea . Ejecucion . Fallas de control supervisor las columnas de
igual o menor al O”T“!r, de procesos Erronea entrada de informacién | Personas | Moderada 3 3 Al va:pr'es devueltos y valores 3 3 Al
monto solicitado por revision de gestion de datos en resolucion ?3) SO icitados, de manera que con ®3)
- férmulas se pueda detectar
contribuyente i
errores en devolucion
En resolucién Demoras en Falta de planes Moderad | Verificacion de direccion de Moderad
Revision de conste tiempo de de continpencia Procesos | Moderada 3 2 (o] notificacion con la ingresada en el 3 1 o
direccién para : S Ejecucion contestacion 9 2 sistema. 2
A direccién que —
notificaciones no de procesos Posible Falta de Establer controles de notificacion,
detallada en la de gestion A controles en Alto generar a través de sistema Alto
- corresponde resolucion sin Procesos Alta 4 1 - S 4 1
resolucién Pyt = fechas de ®3) reporte diario de notificaciones ®3)
a notificar notificar P .
notificacion realizadas
Revisién en Sistema | Errénea Establecimiento de sanciones
Nacional de revision Demoras en Falta de politicas Alto para analistas que Moderad
Tramites de que ocasionando tiempo de rocedi‘r)nientos Procesos | Moderada 3 3 ®) constantemente ingresen 3 2 (o]
d contestacion yp errébneamente valores a favor en )
monto aceptado gue monto a . o }
; Ejecucion sistema
ingresado_por devolver que de procesos Verificacion de montos a devolver
analista, coincida | consta en de pestién Fallas de control en sistema. Establecimiento de
con la detallada en | Sistema ’ Errénea entrada de informacién sanciones : ara analistas que
peticion de Nacional de de datos en Sistema Personas Alta 4 3 constanten?eme in resenq 4 3
contribuyente y Tramites sea Nacional de erréneamente valgres a favor en
resolucion incorrecto Tramites f
sistema
Revision de que Errénea Falta de Establecimiento de sanciones
forma de devolucién | revision Ejecucion Demoras en definicién de para analistas que Moderad
. " : M Alto .
ingresada en ocasionando | de procesos tiempo de procedimientos | Procesos | Moderada 3 3 @) constantemente ingresen 3 2 o
Sistema Nacional | que forma de | de gestion contestacion de erréneamente la informacion en )

de Tramites,

devolucién

retroalimentacion

sistema




No. de

) . Factores trdmites
Tipo de Subtipo de de incumolid Im Impacto
Activida Descripciéon | Evento de Evento de Fallas o . P Imp | Frecu . P | Frecuan (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias X L . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ | disminuci o'r )
o 6n en
ahorro
coincida con la gue consta en Verificacion de forma de
detallada en Sistema Fallas de control devolucién en sistema.
peticion de Nacional de Errénea entrada de informacion Establecimiento de sanciones Alto
contribuyente y Tramites sea de datos en Sistema Personas Alta 4 3 para analistas que 4 2 @)
resolucién incorrecta Nacional de constantemente ingresen
Tramites erréneamente la informacién en
sistema
Revisi6n de que Errénea Falta de Establecimiento de sanciones
cuenta bancgria revision Demoras en definicién de para analistas que Alto
ingresada en ocasionando tiempo de procedimientos | Procesos | Moderada 3 3 constantemente ingresen 3 3 @)
Sistgma Nacional | 9ue ndmero contestacion de erréneamente la informacion en
de Tramites de cuenta Ejecucion retroalimentacion sistema
coincida con ia bancaria que | de procesos Fallas de control Verificacion de informacion de
detallada en consta en de gestion de informacion cuenta bancaria. Establecimiento
P Sistema Errénea entrada . de sanciones para analistas que Alto
Icion N .
coﬂ?rtit():u(;/egtz y Nacional de de datos ﬁg;')sntslrzae Personas Alta 4 3 constantemente ingresen 4 2 ®3)
resolucion Tramites sea Tramites erréneamente la informacion en
incorrecta sistema
Supervisor
Devolucién de olvide Falta de
resolucion a entregar Ejecucion Demoras en organizacion y Establecer tiempos estimados de
analista, en caso de resolucién a de procesos tiempo de control de Personas Alta 4 3 entrega de resolucién corregida a 4 3
! analista para | de gestion contestacion tramites supervisor
encontrar errores )
que sea revisados
corregida
Resolucion Devolver resolucion a analista
. L Fal mencionan iene error
- entregada Ejecucion Demoras en _a_ta_,de I nencional do que tiene errores I
Recepcion de siga de procesos tiempo de definiciéon de Procesos Alta 4 2 Alto sin establecer cuales, 4 2 Alto
resolucion corregi . A - liti mencionan |
esolucion corregida manteniendo | de gestion contestacion politicas y @ encional do que toda la ®
errores procedimientos resoluc!on debe ser revisada en
su totalidad
Falta de
Errénea Demoras en definicién de Alto Establecer tiempos estimados de Alto
revision, tiempo de procedimientos | Procesos Alta 4 2 @) entrega de resolucién corregida a 4 1 @)
Revisién de que ocasionando Eiecucion contestacion de supervisor
cambios solicitados | que ) retroalimentacion
” de procesos
se hayan efectuado | resolucién de gestion
en resolucion siga g
manteniendo Falta de Capacitacion a analistas.
errores Documentacion experiencia o Alto Establecer nimero de errores Alto
) e Personas Alta 4 2 encontrados, para definirla en 4 1
legal incompleta conommll_ento de ©) evaluacién anual de cada analista ©)
analista - "
responsable de la equivocacién




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Falta de
y cpp}roles en Moderad Revnsmp de totalidad de Moderad
Documentacién | revision de firma resoluciones correctas, para
Aprobar legal i ! L Procesos | Moderada 3 1 [¢] ii i tod | 3 1 [¢]
resolucion egal incompleta en tramites @ verificar si todas cuentan con la @
" . Ejecucion aprobados por firma de supervisor
Aprobar Resolucion, | errénea u d .
) " : ) e procesos supervisor
mediante firma olvidar firmar A
copias de de gestién Falta de
pias o Demoras en definicion de Moderad | Establecer tiempos estimados de Moderad
resolucién : O S ;
tiempo de procedimientos | Procesos | Moderada 3 1 () entrega de resolucion corregida a 3 1 ()
contestacion de 2) Mesa de despacho 2)
retroalimentacion
Establecer procedimientos con el
Dpto. Informético para atencién
Caida en los Tecnologi de casos que caen en error en
Problemas en enlaces de ade sistema, con el fin de establecer
. telecomunicacion S ) Menor 2 2 > e -2 2 2
Dar continuar de Flujo de Interrupcion |~ 0 s arvidor telecomunicacion Info,rmam tiempos maximos para solucion
tramite revisado en | tramite caiga | 5 de es on de este tipo de problemas y
Workflow en error 9 Caidas del adicionalmente establecer el
software responsable de la ejecucion
Demoras en F_al_talde Tecnologi Establec_gr como tiempo maximo
N definicién de ade de solucién de flujos en error, 48
tiempo de dimi f ) Menor 2 2 h desde el del 2 2
contestacion procedimientos In ormaci horas desde el reporte de
de comunicacién on incidente
Fallas de control . " .
Errénea entrada de ingreso de Extraer |nf0rmaC|or_1 de S|ste_r:na Y
de d inf - Personas Menor 2 2 compararla con la informacion de 2 1
Ingreso de e datos fnformacion en la resolucién emitida
. - Ingreso de A ” base de datos
informacion a base informacién Ejecucion Falta de Sistema genere automéaticamente
de supervisor, fecha errénea a la de procesos | Complicaciones definicion de correos e%ectrénicos a
de despacho, base de gestion en control de oliticas Moderad supervisores informando de Moderad
montos aceptados fechas de poiiticas y Procesos | Moderada 3 2 [} p L 3 1 (o}
procedimientos fechas de vencimiento de
entrega de @] P ; @)
P en control de trdmites, que tienen para su
tramite - L
vencimientos revision
Sistema genere automéaticamente
Olvidar correos electrénicos a
entregar a supervisores informando de
Mesa de Falta de fechas de vencimiento de
Entrega de Despacho o Ejecucion Demoras en organizacion y Moderad | trdmites, que tienen para su Moderad
resolucién a Mesa entregar de procesos tiempo de control de Personas | Moderada 3 1 [¢] revision. Establecer controles por 3 1 [¢]
de Despacho resoluciones | de gesti6n contestacion trdmites ) parte de Mesa de despacho, )
que no han revisados informando a supervisores
sido firmadas tramites que todavian o le han
o revisada sido entregados y que tienen

vencimiento cercano




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;gres irt]rcau":];tﬁisd
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o : P Imp | Frecu
Tareas ) - - S Riesgo osy :
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia
Operativo Operativo Operativ fsminuci
o 6n en
ahorro
No despachar
_resolu_clones Ejecucion D(_-)moras en Excesiva carga
inmediatamen | de procesos tiempo de Ny Personas Alta 4 3
” ; - - de trabajo
Recepcion de te después de | de gestion contestacion
resoluciones recibidas
aprobadas . "
P Sees(;?géiagnes Ejecucion Documentacion ':ea:lt?e?/iesif’)%ngg I
S de procesos - - Procesos Alta 4 1
sin firma de de gestion legal incompleta resoluciones
aprobacion 9 despachadas
Ingreso de Informacién
informacion de mlgresada a Ejecucién ) FaIIa_s de control
P . Sistema de Errénea entrada de ingreso de
tramite en Sistema Notificacion y de procesos de datos informacion en Personas Menor 2 2
de Notlflg_acmn y Valija sea de gestion base de datos
Valija )y
errénea
Fallas de control
Documentacion de ingreso de
Imprimir guias legal incompleta mfogrmlzglgz en | Personas Menor 2 !
Impresién de guias de despacho | Ejecucion despacho
con de procesos
Despac de despacho X ” - Falta de
informacion de gestion P
ho de incorrecta Demoras en organizacion y
tramites tiempo de control de Procesos | Moderada 3 1
contestacion resoluciones
despachadas
Problemas en iﬂg‘j‘: - ('1%5 Te;”g";’g'
Interrupcion telecomunicacion telecomunicacion | Informaci Menor 2 2
Dar continuar de Flujo de es de P es con servidor es on
tramite aprobado en | trdmite caiga -
Caidas del
Workflow en error
software
Tecnologi
Demoras en Falta de planes ade
tiempo de de contingencia | Informaci Menor 2 2
contestacion on
Entrega de Extravio de Pérdida de
resoluciones resoluciones | Practicas documentacion Falta de
aprobadas con guia | o entregar con clientes, confndencnfal def|n,|z_:|on de Procesos Alta 4 1
de despacho a parte de productosy | usada para fines politicas y
mensajero que a su | resoluciones | negocios de la Adm. procedimientos
vez las llevara al descritas en Tributaria

Impacto

Moderad

o
@

Alto
(©))

Controles aimplementarse

Imp
act
o'r

Frecuan
cia'r

Sistema genere automéaticamente
correos electronicos a mesa de
despacho informando de fechas
de vencimiento de tramites, que
tienen para ser despachados

Establecer la obligatoriedad de
revisar que todas las resoluciones
a ser despachadas cuenten con
firma de legalizacion

Eliminar digitacion, sistema
genere automaticamente toda la
informacién del tramite
Gnicamente digitando el nimero
de tramite

Sistema genere automéaticamente
guia de despacho con
informacién necesaria

Establecer tiempos méaximos de
despacho de resoluciones

Establecer procedimientos con el
Dpto. Informatico para atencién
de casos que caen en error en
sistema, con el fin de establecer
tiempos méaximos para solucién
de este tipo de problemas y
adicionalmente establecer el
responsable de la ejecucion

Establecer como tiempo maximo
de solucién de flujos en error, 48
horas desde el reporte del
incidente

Establecer rutas y horarios de
entrega por departamento con el
fin de que no exista confusiones
en entrega de resoluciones

Impacto
(Riesgo
Residual

)

Moderad

o
@

Alto
(©))




No. de

Tipo de Subtipo de Facéores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Departamento de | guia de
Secretaria despacho
Enviar resoluciones en sobre
Falta de Moderad cerrado, con identificacion clara Moderad
Inapropiado controles de Personas | Moderada 3 1 & del co_ntemdo en Ia_ parte exterior 3 1 &
control traslado de @ del mismo. No enviar @
documentacion resoluciones sin sobre a
mensajeros
Inadecuada Falta de Envio de correo electrénico desde
Olvidar documentacion definicién de Procesos Menor 2 1 ﬁggi,n:gzb;zi?g:::(;z;e;ga‘ 2 1
Solicitar fe de SOI'C'ta.r ,fe de ) > de respaldo procedimientos entregaron a mensajero
recepcion de guia recepcion de | Bjecucion Establecer mecanismos de
de despacho a mensajero al | de procesos control de envi6 de resoluciones
pa momento de | de gestion ” Falta de Moderad L e . Moderad
mensajero Documentacion i Definir espacio fisico para
entregar las legal incompleta verificaciéon de Personas | Moderada 3 1 [} resoluciones a ser despachadas 3 1 [}
resoluciones 9 p documentacion ) " P ’ )
con el fin de que no se confunda
entre otra documentacion
Recentar solo Documentacion Falta de Moderad | Envio de correo electrénico Moderad
una ’?irte de legal incompleta verificacién de Personas | Moderada 3 1 [¢) informando resoluciones que no 3 1 [¢)
Recepcion de \as p Eiecucion 9 P documentacién ()] llegaron a Dpto. de Secretaria. 2
resoluciones resoluciones va3 rocesos Falta de
aprobadas y guia de . proce: Demoras en organizacion y Moderad | Establecer tiempos maximos de Moderad
enviadas de gestion N :
despacho desde Dpto tiempo de control de Procesos | Moderada 3 1 (o} entrega de resoluciones no 3 1 (o}
de Reclamos contestacion resolyc_lones ) enviadas )
recibidas
Confirmar Errénea Falta de control
resoluciones confirmacién | Ejecucién Errénea entrada de ingreso de Comparar correo electronico
Notifica recibidas consten de de procesos de datos informacién en Personas Menor 2 1 enviado por Reclamos vs 2 1
cion de | €M guias de resoluciones | de gestion guias de resoluciones fisicas recibidas
tramites despacho recibidas despacho
Olvidar dar fe
de Contestacion de correo
presentacion electrénico a Reclamos,
Dar fe de recencion | © dar fe de confirmando la recepcién de
ecep presentacion | Ejecucion ” Falta de Moderad | resoluciones o haciendo Moderad
de resoluciones } Documentacion s - ]
. P sin haber de procesos - definicién de Procesos | Moderada 3 1 o referencia a que no se enviaron 3 1 (o]
recibidas en guia de S A legal incompleta o .
recibido las de gestion procedimientos ) todas las resoluciones )

despacho

resoluciones
que constan
en guia de
despacho

establecidas, en un tiempo no
mayor a 48 horas de enviado el
correo electrénico




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act it -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Mala
verificacion,
Verificar datos de gﬁzsmnando Falta de control Eliminar digitacion, sistema
resplyuones informacion Ejecucion Erénea entrada de ingreso de Moderad genere agtomatlcgmgnte toda la Moderad
recibidas en . de procesos . - Personas | Moderada 3 1 o informacion del tramite 3 1 o
f ingresada a - de datos informacién en P o .
Sistema de Sistema de de gestion sistema ) Unicamente digitando el nimero )
Notificacién y Valija A de tramite
Notificacién y
Valija sea
errénea
Verificar informacion Verificar mforma_uon de §|§tema y
P compararlo con informacion de
basica de Mala resoluciones enviadas. En caso
resoluciones, No. de P, Ejecucion . Fallas de control -
tramite, No. de verificacién de procesos Errénea entrada de informacion | Personas Alta 4 1 Alto de engoptrar errores enviar correo |, 1 Alto
resolucién, Rucy Fie . de gestion de datos en resolucién @) electrnico retroal_lmentando . ®)
Raz6n Social de informacion noveda_ldes a analista con copia a
contribuyente supervisores y Jefe
Departamental
Falta de control Sistema genera automéaticamente
Ejecucion . - fecha de ingreso, al momento en
Errénea entrada de ingreso de S P P
Ingreso de fecha de | Registro de de procesos de datos informacién en Personas Menor 2 1 que se d|g|te_ numero_qe tramite 2 1
9 de gestion . para buscar informacién del
recepcion de fecha que no sistema mismo
resoluciones en corresponda - —
! Sistema genera automéaticamente
Sistema de ala ) ” ! =
e - Ejecucion Demoras en Sistema cuente Moderad | fecha de recepcién, al momento Moderad
Notificacién y Valija | receptada N ¥ ” L p o
de procesos tiempo de con informacién | Procesos | Moderada 3 2 [o) que se digite nimero de tramite 3 1 [o)
de gestion contestacion errénea 2) para buscar informacién del 2)
mismo
Establecer procedimientos con el
Dpto. Informatico para atencién
Problemas en Caida en los Tecnologi d_e Casos que caen en error en
o enlaces de ade sistema, con el fin de establecer
Interrupcion telecomunicacion telecomunicacion | Informaci Menor 2 2 tiempos maximos para solucién 2 2
Dar continuar de t':rglr]'r?itgecai a | € de es con servidor es 6n de este tipo de problemas y
tramite en Workflow en error 9 Caidas del adicionalmente establecer el
software responsable de la ejecucién
Demoras en Tecnologi Establecer como tiempo maximo
; Falta de planes ade de solucién de flujos en error, 48
tiempo de ¥ . . Menor 2 2 2 2
contestacion de contingencia | Informaci horas desde el reporte del
on incidente
Entrega de Entregar
resoluciones parte de Ejecucion Demoras en Excesiva carga Alto Establecer tiempos méaximos de Moderad
aprobadas a resoluciones | de procesos tiempo de arg Personas | Moderada 3 3 entrega de resoluciones a 3 2 o
: . = - de trabajo ®3) . y
Secretario Regional, | y no la de gestion contestacion Secretario Regional )
para su certificacion | totalidad




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;gres irt]rcaun:];te”sd Im Impacto
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o : P Imp | Frecu : P | Frecuan (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Definir persona responsable a
Documentacion Falta de Moderad | controlar que todas las Moderad
Certificacion de Certificar legal incompleta definicién de Procesos | Moderada 3 1 o resoluciones hayan sido 3 1 o
resoluciones por parte de Ejecucion 9 p procedimientos ) certificadas por Secretario )
parte de Secre?ario resoluciones | de procesos Regional
- no la de gestion Establecer tiempos maximos de
Regional yno Demoras en . . Moderad
totalidad tiempo de Bxcesiva Carga | personas | Moderada 3 3 A entrega de resolucm_nes 3 1 (o]
- de trabajo ®3) certificadas a Supervisor de
contestacion Equi )
quipo
Sistema genere automéaticamente
A b o
p Documentacién Alto de Secretaria informando de Alto
aprobadas y las - i legal i ! fechas de Procesos Alta 4 1 3 fechas d - d 4 1 3
certificadas a resoluciones Ejecucion egal incompleta notificacion de @) echas de vencimiento de @
Supervisor de aprobadas de procesos tramites tramites, que tienen para ser
Specretan'a csmficadasya de gestion notificados
encargado de Supervisor de D_emoras den Excesiva carga P Moderad 3 3 Alto Establecg)r tlemplos_maxmos de 3 3 Alto
notificadores Equipo tiempo de de trabajo ersonas oderaca ®3) entrega de resoluciones ®3)
contestacion certificadas a Notificadores
Registro de Sistema genera automaticamente
Irr;g;escti)é?]eef:cha de fecha que no | Ejecucién Erénea entrada F:*t?ndfezc‘))n(tjrgl fecha de recepcion de supervisor,
Sistepma de corresponda | de procesos de datos inforr?\acién a Personas Menor 2 1 al momento que se digite nimero 2 1
N " ala de gestion . de tramite para buscar
Notificacion y Valija receptada sistema informacién del mismo
Unir Falta de Extraer del sistema las
Separar direcciones . " P direcciones de notificacion y
resoluciones por de Ejecucion ngoras en organlzalcrlon y organizarlas por direccién, y
direccién de notificacion de procesos tiempo de contro de Personas Menor 2 1 compararlo con resoluciones 2 !
PO de gestion contestacion resoluciones L
notificacion que sean muy certificadas sgpargdas f|S|c§rpen§e por
distantes direccién de notificacién
Entregar
resoluciones
con )
direcciones . - Fa!ta dg E.xtrae_r del S|stemz'allas y
Entrega de de Ejecucion Demoras en organizacién y direcciones de notificacion,
resoluciones a notificacion de procesos tiempo de control de Procesos Menor 2 1 organizarlas por direcciones 2 1
notificadores ue no de gestion contestacion resoluciones cercanas asignando un
q certificadas notificador responsable
corresponden
a la ruta del
notificador
Entrega de
resolucién a Demoras en Ejecucion Demoras en . Establecer tiempos méaximos de
> la entrega de N Excesiva carga .
contribuyente, en = de procesos tiempo de ¥ Personas Alta 4 4 entrega de resoluciones 4 3
- i - resolucién a A - de trabajo - ’
direccion solicitada contribuyente de gestion contestacion certificadas a Contribuyentes

para notificacion




Factores

No. de
trdmites

o o Tipo de Subtipo de de incumplid Imp Im_pacto
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . ; - S Riesgo osy ; Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ Isminuc or )
o 6n en
ahorro
. . . . Falta de Establecer rutas de notificacion
No ubicar Ejecucion Inapropiada S Moderad - o ’ Moderad
direccion de de procesos busqueda de deﬂr_ugon de Procesos | Moderada 3 2 o con el Objet“.'q de que notificador 3 1 o
IR - ] - politicas y conozca anticipadamente donde
notificacion de gestion direcciones T 2) - - - 2)
procedimientos se encuentra la direccién a ubicar
Sgrlwlﬁ'litbal: &tlente su Olvido de Definir obligatoriedad a
firma enyrazén de registro de Précticas Falta de control notificadores de que se registre la
e, €9 con clientes, | Documentacion en revision de Alto firma de contribuyente. Establecer Alto
notificacion, para firma de d legal i | ) d Procesos Alta 4 1 it | ibiré 4 1
constancia de la recepcion de productos y egal incompleta f|rmas_'e ®3) politica en la que no se recibiran ®3)
" : negocios recepcion razones de notificacion sin firma
recepcion de contribuyente de recepcion
resolucién P
Solicitar firma de Olvido de
testigo en razon de | registro de - . .
notificacién, en caso | firma de - Def_lr_ur obligatoriedad a .
de que recepcion de Pract||;as y Falta dg p,ontrol | Ponﬂcadores de que se registre la |
contribuyente se testigo o no con clientes, | Documentacion en revision de Procesos Alta 4 1 Alto irma de_testlgo en caso dg ser 4 1 Alto
niegue a firmar o no | encontrar un produgtos y | legal incompleta firmas ge ®3) necesario. Estaplgger politica en ®3)
se encuentre en testigo que negocios recepcion la que no se recibiran razones de
: ” | 90 q notificacion sin firma de recepcion
direccion solicitada | acceda a
para notificaciones | firmar
Entregar Falta de
resoluciones | Ejecucion Deficiente organizacion Moderad | Establecer politica en la que no Moderad
que todavia de procesos L 9 y Procesos | Moderada 3 1 o se recibiran razones de 3 1 (o]
- organizacion control de DR "
no fueron de gestion g ) notificacion sin firma de recepcién )
e resoluciones
notificadas
Entrega de razones —
o Establecer procedimiento de
de notificacién y escaneo de resolucion certificada
resoluciones a Pérdida de antes de efectuarunotificacién
Supervisor de Practicas documentacion Falta de Establecer obligatoriedad a .
Secretaria Extravio de con clientes, confidencial definicién de Alto L 9 Alto
resoluciones | productosy | usada para fines politicas y Procesos Alta 4 1 ®3) not|f|cadore§ ,de mantener la 4 1 ®3)
negocios de la Adm. procedimientos documentaci6n organlzac_la_,ren
. - caso de no acatar disposicion
Tributaria L
reflejar dichas fallas en
evaluacion anual a notificadores
Registro de
Ingreso de fecha de | fecha que no -
I . ” Falta de control Definir una persona responsable
notificacion en corresponda | Ejecucion Errénea entrada en ingreso de ol del control de las fechas de iz
Slst_e_ma _de alaque de procesos de datos informacion a Personas | Moderada 3 2 0 notificacion ingresadas en 8 1 0
Notificaciones y conste en la de gestion sistema 2) sistema 2)
Valija razon de

notificacién




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - dismi . | acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Establecer procedimientos con el
Dpto. Informatico para atencion
Caida en los Tecnologi de casos que caen en error en
Problemas en enlaces de ade sistema, con el fin de establecer
telecomunicacion S . Menor 2 2 > e -2 2 2
Interrupcion | es con servidor telecomunicacion Info,rmam tiempos maximos para solucién
Finalizacion de flujo | Flujo de es de es on de este tipo de problemas y
de tramite en tramite caiga Caidas del adicionalmente establecer el
Workflow en error responsable de la ejecucion
software
Tecnologi Establecer como tiempo maximo
D_emoras en Falta de planes ade ledlaiad de solucién de flujos en error, 48 leritaiad
tiempo de d N 8 Inf . | Moderada 3 2 [¢] h desde el del 3 2 (o}
contestacion e contingencia nformaci @ horas desde el reporte de @
6on incidente
Emitir guias
de envio
incluyendo Ejecucion ” Falta de Establecer politica en la que no
. Documentacion R, P
resoluciones | de procesos legal incompleta verificacion de Personas Menor 2 1 se recibiran razones de 2 1
que no han de gestion 9 p documentacion notificacion sin firma de recepcién
Preparar guias de sido
parar g notificadas
envio de —
. Establecer procedimiento de
resoluciones escaneo de resolucion certificada
notificadas al Dpto. Pérdida de antes de efectuar notificacién
de Reclamos Pérdida de Practicas documentacion Falta de Establecer obligatoriedad a :
. con clientes, confidencial definicion de Alto ; : g Alto
resoluciones N - Procesos Alta 4 1 funcionarios de mantener la 4 1
notificadas produgtos y | usada para fines p0I|t!ca_s y @) documentacion organizada, en ®
negocios de_la Adm. procedimientos caso de no acatar disposicion
Tributaria T
reflejar dichas fallas en
evaluacién anual
Establecer procedimiento de
pérdida de escaneo de resolucno_n_ cer_tlflcada
. Practicas documentacion Falta de antes de Efe“!‘ar nqtlflcamon.
Extraw(_) de con clientes, confidencial definicién de Alto Esta_blece_r obligatoriedad a Alto
. Devolucion de resg;lumones productos y | usada para fines politicas y Procesos Alta 4 1 ) funmonarlos'c'le mante_ner la 4 1 )
Agfedlta resolucion con notificadas negocios de la Adm. procedimientos documentacion orge_\nlzac_ia_,len
cién de . y - caso de no acatar disposicion
razén de Tributaria o
valores notificacion al reflejar dichas fallas en
aceptad evaluacion anual
0s Departamento de Envio de correo electrénico de
Reclamos Entregar . -
. " resoluciones enviadas a
parte de Ejecucion ” Falta de Moderad Moderad
resoluciones | de procesos IDoclu.mentacllon verificacion de Personas | Moderada 3 1 [o) Depalrtamento de Reclaqus, 3 1 [¢]
descritas en de gestion egal incompleta documentacion 2) estableciendo que se confirme 2)

guia de envio

recepcion de la totalidad de las
mismas




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
Emitir guias
de envio
incluyendo Ejecucion ” Falta de N Establecer politica en la que no
. Documentacion R, Insignifican R,
resoluciones | de procesos legal incompleta verificacion de Personas te 1 1 se recibiran razones de 1 1
que no han de gestion 9 p documentacion notificacion sin firma de recepcién
Preparar guias de | sido
envio de notificadas
resoluciones Emitir guias
notlflcadas 'al Dpto. _de envio Establecer procedimientos, con el
Financiero incluyendo Ejecucion Falta de control y fin de que se ponga una marca a
resoluciones de procesos Inapropiado organizacion de Personas Insignifican 1 1 resoluciones que tienen valor a 1 1
que no A control resoluciones te X
tengan un de gestion enviadas devolver, con el fin de
identificarl imple vi
valor a ser identificarlas a simple vista
devuelto
Olvido de
envio de . .
N . L Establecer tiempos méaximos de
resoluciones | Ejecucion Documentacion _F_alta_Lje Moderad entrega de resoluciones Moderad
que tengan de procesos legal incompleta verificacion de Personas | Moderada 3 2 [¢] notificadas con valor a favor a 3 1 [¢]
Envio de copia de ;m valgr a de gestion documentacion ) Dpto. Financiero )
resolucioén a avor ae
contribuyente
Departamento
A . Demoras en
Financiero . . -
envio de Eiecucion Demoras en los Moderad Establecer tiempos maximos de
resoluciones ] tiempos de Excesiva carga entrega de resoluciones
de procesos R ¥ Personas Menor 2 3 [¢] o 2 2
a de gestién acreditacion de de trabajo @ notificadas con valor a favor a
Departament valores a favor Dpto. Financiero
o Financiero
Extravio de
Recencion de resoluciones, Pérdida de Envio de correo electrénico de
P no recibir Préacticas documentacion Falta de resoluciones enviadas a
resoluciones N N y T Moderad - > Moderad
todas las con clientes, confidencial definicién de Departamento Financiero,
aprobadas, uci d d P lit Procesos | Moderada 3 1 [¢) bleciend fi 3 1 [¢]
certificadas y resoluciones | productosy | usada para fines politicas y @ estableciendo que se confirme @
v con valor a negocios de la Adm. procedimientos recepcion de la totalidad de las
notificadas . - .
favor del Tributaria mismas
contribuyente
Errénea
Verificacion de verificacién
montos devueltos de Falta de control
en resolucion vs los mformauon Ejecucion Errénea entrada de informacion Alto Extraer mformaCIor_'n de S|ste_r:na Y Alto
ingresados en de Sistema de procesos de datos ingresada en Personas Alta 4 1 ) compararla con la informacion de 4 1 )
Sistema de de de gestion or la resolucién emitida
A I sistema
Acreditacion de Acreditacion
Devoluciones de

Devoluciones,




No. de

Tipo de Subtipo de Fac;ores tramites Impacto
L L e incumplid Imp :
Activida Descripcion | Evento de Evento de Fallas o . Imp | Frecu . Frecuan | (Riesgo
Tareas . - - S Riesgo osy . Impacto Controles aimplementarse act - -
d del Riesgo Riesgo Riesgo Insuficiencias - disminuci acto | encia . cia'r Residual
Operativo Operativo Operativ fsminuci or )
o 6n en
ahorro
ocasionando
que se
devuelva un
valor mayor o
menor al que
le
corresponde
al
contribuyente
Envio de memo
para que se efectie | Memo con
acreditacion en informacién Ejecucion ” Falta de Generaci6n de memo
- Documentacién I o .
cuentas de parcial de de procesos legal incompleta verificacion de Personas Menor 2 2 automaticamente del sistema con 2 1
contribuyente a Jefe | acreditacione | de gestion 9 p documentacion informacién necesaria
Financiero, para su | s a realizar
aprobacién
Aprobar
acreditacione
S por montos Recordar periédicamente a todos
” mayores 0 L funcionarios la obligatoriedad de
Aprob_acpp de menores al Fraude Pr|v_||eg|ar a Falta de ética Personas Alta 4 1 Hiw cumplir el Cédigo de Etica de la 4 1 (e
acreditacion Interno contribuyentes ®3) R, . ; ®3)
que institucion y posibles sanciones
corresponde en caso de no cumplirlo
a
contribuyente
Falta de Solicitar asignacion de fondos de
s recursos Ejecucion Ina_lc_]ecu_zflda Falta de Moderad | acuerdo a tiempos establecidos, y Moderad
Acreditacion a P d planificacion de controles en derad di | de tramites d
contribuyente econdémicos e procesos solicitud de asignacion de Procesos | Moderada 3 2 [¢] acreditar val ores de tramites de 3 2 [¢]
para efectuar | de gestion fondos recursos ) acuerdo a su antigiiedad (fecha )

acreditacion

de notificacién)




ANEXO No. 7

ENFOQUE DE TAREAS DEFINIDAS PARA PLAN DE ACCION Y CODIFICACION DE TAREAS

Subproceso: Gestidn de Pagos Indebidos y En Exceso de Personas Naturales

Enfoque para Codificacion
No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el plan de : .
accion Matriz de Riesgo
. - Deficiente atencion por parte de personal de Inadecuada contratacién de
Recepcion de tramite ventanilla personal Personas 1.1.1.1.1.1.
Falta de verificacion de Manuales, 112222
Verificacion de documentacion (Solicitud, Cédula de Identidad, Papeleta Ingreso a la Adm. Tributaria de un tramite documentacion procesos | UMM
de Votacion, copias de retenciones) incompleto Falta de controles en el proceso de Manuales, 112223
verificacion procesos | =TT
Ingreso de informacién errénea al Sistema Falta de controles de ingreso de Manuales, 1.1.3.3.34
Ingreso de informacion al Sistema Nacional de Tramites gré P informacion en sistema procesos |  TTTUTT
Nacional de Tramites — =
Proceso no definido Tecnologia 1.1.3.3.35.
P Caida en los enlaces de .
Ingreso d_eAtramllt(’ES 8 | Generacién de ntimero de tramite Lentitud del sistema al generar nimero telecomunicaciones Tecnologia 114446
la Administracion - - -

Tributaria Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.1.4.4.4.7.
Entrega de copia de Solicitud a contribuyente registrando, nimero de Solicitud con datos incorrectos Revision inadecuada de Tecnologia 115558
trdmite, fecha y hora de ingreso informacién detallada en solicitud gla | hLo.998

Revision inadecuada de .
” . . . . . o . Tecnologia 1.1.6.6.6.9.
” . o — nform n n
Generacién de guias de envio de tréamite Informaqpn de guias erréneas u olvido de informacion de guias ge envio
generacion de guias Inadecuada verificacion de P
. Tecnologia 1.1.6.6.6.10.
documentacion
Falta de definicion de politicas y Manuales,
. P . s 1.1.7.7.7.11.
Retiro de tramites por parte de mensajero para entrega a Departamento de . . procedimientos procesos
Extravio de tramites
Reclamos Falta de controles de traslado de Manuales,
" 1.1.7.7.7.12.
documentacion procesos
Entrega de trdmites a Mesa de Validacion por parte de mensajero Recibir solo una parte de los tramites Ln&iﬁgﬁ?aii\é’?mwon i Teonologia i
9 porp J descritos en guia de envio Falta de controles de envio de Manuales, 121112
trdmites procesos | T
Falta de definicion de formato
Validacion de estandar de guia de envio de M?c?(:?slg? 1.2.2.2.2.3.
Tramites Constatacion de tramites recibidos vs. Guia de envio de tramite Mala constacion de tramites recibidos trdmite P
Falta de control en manejo y Manuales,
o P 1.2.2.2.2.4.
organizacion de tramites procesos
Registrar aceptacion sin haber recibido Falta de definicion de formato Manuales
Registrar aceptacion de tramites recibidos en guia de envio de tramites egK p estandar de respaldo de tramites ! 1.2.3.3.3.5.
trdmites completos recibidos procesos




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
Falta de control de tramites Manuales,
recibidos procesos 12.3.336.
Falta de control de tramites P
Registro de fecha de recepcion de reclamos en la parte posterior de la Reai . - recibidos Tecnologia 124447,
ha . L egistrar fecha anterior a la recibida -
solicitud de cada tramite recibido Falta de control en manejo y Manuales, 124448
organizacién de trdmites procesos |  TTrT¢TT™T
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacién de tramites Inadecuado uso de la informacién extraida ﬁ:j:r?glsa de control en perfiles de Tecnologia 1.2.5.,5.5.9.
recibidos (No. De tramites, Ruc, Razén Social, fecha de ingreso de Falta de controles en el indreso de Manuales
tramite, tipo de tramite ingresado por secretaria) Informacién de base de datos tiene errores o 9 ! 1.2.5.6.6.10.
datos en aplicaciones procesos
Dar formato a la_informacién extraida Mal formato de la informacién, eliminacién de Falta’de revisién en informacién Personas 12.6.7.7.11.
datos extraida
Copiar informacién a la base general de tramites recibidos Copiar informacion parcialmente !:alta de Eontroles en elingreso de Manuales, 1.2.7.8.8.12.
informacion en base procesos
Falta de capacitacion en proceso
Breve revision de cada tramite con el fin de identificar tipo de solicitud o Errénea identificacion de tipo de solicitud o de validacion Personas 1.28.9.9.13.
peticion peticion Falta de controles en el ingreso de Manuales, 1.2.8.9.9.14
informacion procesos | T )
) - Caida en Iqs er\laces de Tecnologia 1.2.9.10.10.15.
. . P Fallas en sistema tecndlogico de Adm. telecomunicaciones
Ingreso a Sistema Nacional de Tramites Tributaria Manuales
Falta de planes de contingencia ! 1.2.9.10.10.16.
procesos
Verificacion del tipo de solicitud ingresada en el sistema, al compararlo con | Sistema Nacional de Tramites tenga Falta de controles en el ingreso de Manuales, 121011.11.17
la solicitud del contribuyente informacién errénea informacién _en sistema procesos T
Caida en los enlaces de .
. P . : . o Tecnologia 1.2.11.12.12.18.
gr?;lgtgorg:r;u;;gfug%r:|éiir;:(\)lorkflow , con el fin de que Sistema asigne Flujo de tramite caiga en error telecomunicaciones
p Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.2.11.12.12.19.
) _ Falta} de control en registro de Manuales, 1.2.12.13.13.20.
. . - . Registrar nombre de analista que no analista procesos
Registrar nombre de analista en la solicitud del contribuyente - —
corresponde en solicitud Falta de control en organizacion y Manuales,
h P 1.2.12.13.13.21.
manejo de tramites procesos
Falta de _cpntrol en ingreso de Manuales, 1213.14.14.22.
- . L . . . informacién en base procesos
Llenar en base general de tramites el analista responsable de cada caso Digitacion errénea de informacion —
Inadecuada revision de carga de Manuales,
f ; 1.2.13.14.14.22.
trabajo de analistas procesos
Caida en los enlaces de .
. . . . o Tecnologia 1.2.14.15.15.24.
\?Vz;grﬁﬁg\;l’n;:g:ﬁ\s/;meme en sistema para que flujo de tramite, vaya a Flujo de tramite caiga en error telecomunicaciones
Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.2.14.15.15.25.
Falta de control en organizaciéon Manuales,
Separacion errénea de tramites ocasionando | manejo de tramites g y procesos 1.2.15.16.16.26.
Separar tramites por analista que analistas reciban trdmites que no le — P
corresponde Inadecuada revision de tramites Manuales, 1.2.15.16.16.27
entregados a analistas procesos o
Inadecuada _\{enﬁcamon de Tecnologia 1.2.16.17.17.28.
documentacion
Informacién de guias de entrega erréneas u lad | de inf i6n d loa 216 29
Preparar guias de entrega de tramites por cada analista olvido de generacién de guias Falta de control de informacion de Tecnologia 1.2.16.17.17.29.




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
guias de entrega de tramites
Er:nvn_o de correo electrénico a analistas, en la que se envia base de Base de tramites enviada sea incorrecta Falt_a de revisién de informacion Tecnologia 1.2.17.18.18.30.
trdmites a entregarse enviada
Falta de control en organizacion y Manuales,
. . P . PR ) PR 1.2.18.19.19.31.
Analistas retiran tramites y revisan que tramites entregados correspondan Mala constacion de tramites recibidos manejo de trdmites procesos
a los detallados en guia de entrega Inadecuada revision de carga de Manuales,
- ; 1.2.18.19.19.32.
trabajo de analistas procesos
Firma de analistas en guia de entrega, dando su conformidad de los Analistas no registren su conformidad de Falta de revision de registro de .
trdmites recibidos trdmites recibidos recepcién en guias Tecnologia 1.2.19.20.20.33.
. ” . Falta de verl_f[cacmn de Personas 1.3.1.1.1.1.
e . - _ Errénea constacion de lo enviado vs lo documentacion
Verificacion de base enviada vs tramites recibidos . —— —
recibido Falta de revision de tramites Manuales,
e 1.3.1.1.1.2.
recibidos procesos
Copiar informacion de base enviada a base de analista Copiar informacion parcialmente Falta de revision en informacién ’\g?gcueaslgi 1.3.2.2.2.3.
L Falta de comprension en la lectura de la S .
Lectura de tramites solicitud del contribuyente Falta de capacitacion a analista Personas 1.3.3.3.3.4.
Revision de documentacion Wgresac_]a en cada tramite (Cédula de . Errénea verificacion de documentacion, Falta de venf[camon de Personas 1.3.4.4.45.
identidad, papeleta de votacién, copias de comprobantes de retencion, logrando que tramite no tenga documentacion documentacion
documento que certifique o justifique el nimero de cuenta bancaria en la L?e normqativa tributaria exi ge Falta de planes de contingencia Manuales, 13.4.446
gue se va a devolver valores solicitados) a 9 P 9 procesos | T
Deficiente organizacion de expediente Fe,llta_ de manejo y organizacion de Manuales, 1.3.5.5.5.7.
o . ) tramites procesos
Organizacién parcial del expediente Falta de definicion de politicas Manuales
Pérdida de documentacién s p y ’ 1.3.5.6.6.8.
procedimientos procesos
Extraer informacion de Discoverer Viewer, con el fin de verificar si Ausencia de control en perfiles de B
y N - - . L . h Tecnologia 1.3.6.7.7.9.
contribuyente ha cumplido con la presentacion de la declaracion de Inadecuado uso de la informacién extraida usuarios
e L impuesto a la renta y el anexo de gastos personales Falta de ética Personas 1.3.6.7.7.10.
Andlisis de tramite - - - —
Providencia generada con informacion Falta de verificacion de Manuales
Emisién de providencia de legitimacion y/o de completar, otorgando ﬁg&?faiigsgsrando demoras en documentacion procesos 1.3.7.88.11.
maximo diez dias habiles, en caso de que el contribuyente no haya Falta de controles en direcciones
presentado copia clara de cédula de identidad o papeleta de votacion . P N Manuales,
Incorrecta notificacion de notificacion registradas en r0CES0S 1.3.7.9.9.12.
razones de notificacion P
” . . . ) Mala verificacion de firmas, permitiendo que Inadecuado control en Manuales,
gg?é);&;c?:igzg'&%que consta en solicitud de contribuyente con firma solicite valores a devolver otro contribuyente comparacion de firmas procesos 1.3.8.10.10.13.
No realizar comparacion de firmas Falta de ética Personas 1.3.8.11.11.14.
Providencia generada con informacién e
Emision de providencia abriendo término de prueba, otorgando méaximo 30 | errénea, generando demoras en Falta de ven_f|}cacmn de Manuales, 1.3.9.12.12.15.
. P L . L e documentacion procesos
dias habiles, en la que se solicita copias de comprobantes de retencion, notificaciones
presentacion de declaracién de Impuesto a la Renta, presentacion de Falta de controles en direcciones Manuales
anexo de gastos personales Incorrecta notificacion de notificacion registradas en rocesos’ 1.3.9.13.13.16.
razones de notificacién P
. ) . ., . Inadecuado uso de la informacion extraida Auserjma de control en perfiles de Tecnologia 1.3.10.14.14.17.
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacion de los tramites usuarios
ingresados por el contribuyente a la Administracién Tributaria Informacion de base de datos tiene errores Falta de controles de ingreso de Tecnologia 1.3.10.15.15.18.

informacion en sistema




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
. L P Ausencia de control en perfiles de Manuales,
Ingreso a Discoverer Viewer , para extraer informacion de tramites, Inadecuado uso de la informacién extraida usuarios procesos 1.3.11.16.16.19.
jurisdiccion, direccién de notificaciones, monto solicitado por contribuyente ” " Falta de controles de ingreso de .
Informacion de base de datos tiene errores informacion en sistema Tecnologia 1.3.11.17.17.20.
Ausencia de control en perfiles de Manuales, 13.12.18.18.21
Ingreso a Discoverer Viewer, para extraer informacién de contribuyente en | Inadecuado uso de la informacion extraida usuarios procesos e
relacién a los ingresos y retenciones reportadas por terceros y por el Falta de ética Personas 1.3.12.18.18.22.
propio contribuyente en su declaracién de Impuesto a la Renta Informacion de base de datos tiene errores Falta de _cpntrole_s de ingreso de Manuales, 13.12.19.19.23.
informacién en sistema procesos
No establecer diferencias, a pesar de Falta de ética Personas 1.3.13.20.20.24.
Comparar la informacién reportada por terceros en relacion a ingresos vs | haberlas encontrado
la registrada por el propio contribuyente en su declaracion. Errénea comparacion, dejando pasar Falta de controles de ingreso de Manuales, 13.13.21.21.25
diferencias en ingresos de contribuyentes informacion en sistema procesos e
Falta de verificacion de Manuales,
. . . . . . . . - -z 1.3.14.22.22.26.
Emision de providencia de comparecencia al contribuyente, en caso de Providencia generada con informacion documentacion procesos
que el contribuyente haya registrado menores ingresos a los reportados errénea, generando demoras en Falta de controles en direcciones
e - . P . Manuales,
por terceros. notificaciones o incorrecta notificacion de notificacion registradas en rocesos 1.3.14.23.27.
razones de notificacién P
Falta de capacitacion a analista Personas 1.3.15.23.24.28.
Solta 2 conreyte e Welque dierenc n TSSO YOIERSe | Contbuents seieguealecuarla | Fllce norma Ugar e exoa
o de i g P rectificacion a contribuyente realizar Manuales, 1.3.15.23.24.29
concepto de ingresos declaracion sustitutiva por este procesos e e
concepto
i : i L Errénea comparacion, dejando pasar Falta de ética Personas 1.3.16.24.25.30.
Comparacion de la informacion reportada por terceros en relacion a diferencias en retenciones de contribuyentes Falta de controles de ingreso de Manuales
retenciones vs la registrada por el propio contribuyente en su declaracion : I e o A ’ .3.16.24.26.31.
9 p prop Y ocasionando una mayor devolucién informacion en sistema procesos 1.3.16.24.26.31
Mala revisién de comprobantes, aceptando
Revisién de los comprobantes de retencion presentados por el documentos que no cumplen con Excesiva carga de trabajo Personas 1.3.17.25.27.32.
contribuyente, en caso de que haya existido alguna diferencia en la formalidades
comparacion que se efectu6 entre terceros y la declaracion de Obviar revisiéon de comprobantes de
contribuyente retencion, aceptando la totalidad del valor Falta de ética Personas 1.3.17.26.28.33.
solicitado
Ingreso de informacién de trdmites en base de combinacion de S .
correspondencia (RUC, Razén Social, No. De tramite, fecha de ingreso de Erréneo en el ingreso de informacion en z:l;angﬁsggucmmdad en trabajo '\3?(?::5'2? 1.3.18.27.29.34.
tramite, tipo de devolucion (indebido o exceso), periodo solicitado, monto archivo 9
solicitado, valor de ingresos, valor de gastos, valor de retenciones
aceptadas, direccién para notificaciones Inadecuada revisién de célculo Manuales,
1.3.18.27.29.35.
efectuado procesos
L . - Falta de control en ingreso de Manuales,
Revisioén de los célculos efectuados automéaticamente en base de No se detecten errores por una deficiente informacién en base g procesos 1.3.19.28.30.36.
combinacion de correspondencia para establecer si el monto de o : €S P
- revision de informacion
devolucion, se encuentra correctamente calculado —
Inadecuado control en revision de Manuales,

informacién

procesos

1.3.19.28.30.37.




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias elaliljig:e Matriz de Riesgo
Combinar base ingresada con archivo de word para obtener la resolucién . . .
del contribuyente Ninguno Ninguno Ninguno 1.3.20.29.31.38.
Ingreso de monto que no corresponde en Falta de controles de ingreso de Manuales, 1.3.21.30.32.39
sistema errénamente informacién en sistema procesos e
Ingresar en Workflow el monto a devolver Ingreso de monto a devolver mayor al que
corresponde Falta de ética Personas 1.3.21.31.33.40.
Verificacion en Workflow de informacion relacionada a la forma de Errénea verificacion de informacion Falta de _c,ontrole_s de ingreso de Manuales, 1.3.22.32.34.41.
A o IO informacion en sistema procesos
devolucién de los valores a favor (Nota de crédito o acreditacion en - — -
Fallas al grabar la informacion en caso de Caida en los enlaces de Manuales,
cuenta) ; ) o 1.3.22.33.35.42.
haber realizado un cambio telecomunicaciones procesos
Verificacion en Workflow, de informacién relacionada al nimero de cuenta | Errénea verificacion de informacion Falta de _c,ontrole_s de ingreso de Manuales, 1.3.23.34.36.43.
o - informacion en sistema procesos
bancaria ingresada en sistema vs el documento de sustento presentado Fallas al grabar la informacion en caso de Caida en los enlaces de Manuales
por el contribuyente 9 ) o ! 1.3.23.35.37.44.
haber realizado un cambio telecomunicaciones procesos
Ingreso en Workflow de archivo de resolucién generada Cgrga de archivo que no corresponde a !:alta de f:,ontrolgs de ingreso de Manuales, 1.3.24.36.38.45.
tramite informacién en sistema procesos
Ing_rgso de qutmauon aWorkflow, en relacién al tipo de documento a Erréneo ingreso de informacién en sistema Falta de _c,ontrole_s de ingreso de Manuales, 1.3.25.37.39.46.
emitir (resolucién) informacién en sistema procesos
Guardar informacion para que sistema asigne nimero de resolucion. Lentitud del sistema al generar nimero Caida en I(_)s e_nlaces de Manuales, 1.3.26.38.40.47.
telecomunicaciones procesos
Copiar nimero de resolucion generado en documento word (resolucién) Copiar .NO' De resolucién generado en Falta de _c,ontrole_s de ingreso de Manuales, 1.3.27.39.41.48.
resolucién que no corresponde informacién en sistema procesos
Verificar datos en resolucién Deficiente verificacién de datos en resolucion !nadecue_u?a revision de_, Manuales, 1.3.28.40.42.49.
informacién en resolucién procesos
Impresioén de resolucion (tres impresiones) Impresién en papel sin logo Inadecuado control de impresién l\;?:éjeaslgz, 1.3.28.41.43.50.
Falta d_e c_jeflnluon de Manuales, 1.3.30.42.44.51.
) y ) ) ) . procedimientos procesos
Firma de resolucion por parte de analista No registrar firma de responsabilidad —
Falta de control en revisién de Manuales,
" 1.3.30.42.44.52.
resoluciones procesos
o . i Deficiente organizacion de expediente Falta Qe c_qntrol én manejoy Manuales, 1.3.31.43.45.53.
Organizacion final del expediente (toda la documentacién generada organizacion de tramites procesos
durante el andlisis més la resolucién emitida) pérdida de documentacion Falta d_e Qeflnlmon de politicas y Manuales, 1.3.31.44.46.54.
procedimientos procesos
Caida en los enlaces de .
Dar continuar de tramite analizado en Workflow Flujo de tramite caiga en error telecomunicaciones Tecnologia 1.3.32.45.47.55.
Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.3.32.45.47.56.
Falta de controles de ingreso de Manuales,
Ingreso de informacion final en base (fecha de entrega de tramite a informacion en base procesos 1.3.33.46.48.57.
- Ingreso de fecha que no corresponde — -
supervisor) Falta de revisién en ingreso de P
Tecnologia 1.3.33.46.48.58.
fechas en base
Entrega de expediente final a supervisor Anal_|sta olvide entregar expediente final Falta de control en trdmites a ser Manuales, 1.3.34.47.49.59.
analizado a supervisor entregados procesos
Control (_je tramites Revisién de solicitud de contribuyente Falta_de comprensicn de la solicitud del Excesiva carga de trabajo Manuales, 1.4.1.1.1.1.
analizados contribuyente procesos




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
Errénea verificacion de documentacion, Falta de verificacion de Manuales,
L. . . . . - ) PR L. 1.4.2.2.2.2.
Revision de expediente, cédula de identidad, papeleta de votacion, ocasionando que trdmite no cuente con toda documentacion procesos
comprobantes de retencién, cuenta bancaria Le;g:)t(;lrjir;entacmn exigida por la normativa Falta de control en revision de Manuales, 142223
documentacion procesos | T4
. e ) Deficiencias en la realizacion y Manuales,
. _ ) ) _ Errénea verificacion de papeles de trabajo revision de papeles de trabajo procesos 1.4.3.3.3.4.
Revision de papeles de trabajo, extraidos de Discoverer Viewer - —— ——
Papeles de trabajo no sustenten andlisis Falta de definicion de Manuales, 143445
realizado procedimientos procesos |  TTTTrTT“YTR
Revisién deficiente, sin detectar posibles Deficiencias en la realizacion y Manuales, 1.4.4.55.6.
Revision de base levantada de comprobantes de retencion, si fuere el comprobantes de retencién que no cumplan revision de base de comprobantes procesos
caso requisitos contemplados en normativa Falta de conocimiento de Manuales, 1.4.455.7
tributaria y consten como aceptados en base | normativa tributaria procesos | T
. . e . - Errone_a revision 9C?$'°”a"d° que resolucion Fallas de control de informacién en Manuales,
Revision de identificacion del contribuyente en resolucion tenga identificacion incorrecta de resolucion r0CeS0S 1.4.5.6.6.8.
contribuyente analizado P
Revisién de No. de tramite, fecha de ingreso de tramite, impuesto, periodo Earrzoge;a:?sllfr:?:gr?g;?)lgncaigc::%r?tﬁnrjezﬂtimon Fallas de control de informacién en Manuales, 14.6.7.7.9
y monto solicitado por contribuyente en resolucién anzﬂiza do Y resolucion procesos | T
Revision deficiente, sin detectar posibles
comprobantes de retencién negados sin la Fallas de control de informacién en Manuales, 1.4.7.8.8.10
Revisién del detalle de los comprobantes negados, expuestos en la respectiva justificacion respaldada por la resolucién procesos | T .
resolucion normativa tributaria
Detectar errores y no rgportarlos aanalista Falta de ética Personas 1.4.7.9.9.11.
para que efectlie cambios
Mala revisién ocasionando que se esté . ”
Revisién de valores de ingresos, gastos, base imponible, impuesto devolviendo un valor mayor o menor al que 'r:easl:;z(ggncomro' de informacion en M?c?(;leaslce)i 1.48.10.10.12.
9 » 98 y p + Imp - legalmente le corresponde al contribuyente P
causado, comprobantes de retencion aceptados detallados en resolucién -
Detectar errores y no reportarlos a analista "
P - Falta de ética Personas 1.4.8.11.11.13.
para que efectlie cambios
No detectar que monto aceptado en . -
- Fallas de control de informacién en Manuales,
resolucién no es el que corresponde en resolucion procesos 1.4.9.12.12.14.
Revisién del monto aceptado en la resolucion funcion de analisis realizado
Detectar errores y no rgportarlos aanalista Falta de ética Personas 1.4.9.13.13.15.
para que efectlie cambios
ReV|s_|on de que monto aceptado sea igual o0 menor al monto solicitado por Omitir revision Fallas Qg control de informacion en Manuales, 1.4.10.14.14.16.
contribuyente resolucién procesos
” I - Falta de planes de contingencia Manuales, 1.4.11.15.15.17.
L . ” e - En resolucién conste direccién que no procesos
Revision de direccion para notificaciones detallada en la resolucion o
corresponde a notificar Falta de controles en fechas de Manuales, 14.11.15.15.18
notificacion procesos T
i . . P . L . . o Manuales,
Revisién en Sistema Nacional de Tramites de que monto aceptado Errénea revisién ocasionando que monto a Falta de politicas y procedimientos [0CES0S 1.4.12.16.16.19.
ingresado por analista, coincida con la detallada en peticién de devolver que consta en Sistema Nacional de P
contribuyente y resolucion Tramites sea incorrecto Fallas de control de informacion en Manuales,

Sistema Nacional de Tramites

procesos

1.4.12.16.16.20.




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
Falta de definicion de Manuales
Revisién de que forma de devolucién ingresada en Sistema Nacional de Errénea revisién ocasionando que forma de procedimientos de rocesosY 1.4.13.17.17.21.
Tréamites, coincida con la detallada en peticion de contribuyente y devolucion que consta en Sistema Nacional retroalimentacion P
resolucion de Tramites sea incorrecta Fallas de control de informacion en Manuales,
. . PR 1.4.13.17.17.22.
Sistema Nacional de Tramites procesos
Falta de definicion de Manuales
Revisién de que cuenta bancaria ingresada en Sistema Nacional de Errénea revision ocasionando que nimero de | procedimientos de procesos' 1.4.14.18.18.23.
Tramites, coincida con la detallada en peticién de contribuyente y cuenta bancaria que consta en Sistema retroalimentacion
resolucién Nacional de Tramites sea incorrecta Fallas de control de informacién en Manuales,
N h PR 1.4.14.18.18.24.
Sistema Nacional de Tramites procesos
Devolucién de resolucién a analista, en caso de encontrar errores Supv_erwsor olvide entregar re_solucmn a F"?'t"’? de organizacion y control de Manuales, 1.4.15.19.19.25.
analista para que sea corregida trAmites revisados procesos
Recepcion de resolucion corregida Resolucién entregada siga manteniendo Falta d_e Qeflnlmon de politicas y Manuales, 1.4.16.20.20.26.
errores procedimientos procesos
Falta de definicion de Manuales
Erronea revision, ocasionando que resolucion procedimientos de prOCGSOS’ 1.4.17.21.21.27.
Revisién de que cambios solicitados se hayan efectuado en resolucién " NN q retroalimentacién
siga manteniendo errores Falta de experiencia o
i€ exp . Personas 1.4.17.21.21.28.
conocimiento de analista
Falta de controles en revision de Manuales
firma en tramites aprobados por rocesos’ 1.4.18.22.22.29.
L . . Aprobar resolucién errénea u olvidar firmar supervisor P
Aprobar Resolucion, mediante firma - - ——
copias de resolucion Falta de definicion de Manuales
procedimientos de ! 1.4.18.22.22.30.
’ > procesos
retroalimentacién
Caida en It_)s e_nlaces de Tecnologia 1.4.19.23.23.31.
. - . . - . telecomunicaciones
Dar continuar de tramite revisado en Workflow Flujo de tramite caiga en error Falta de definicion de
i s Tecnologia 1.4.19.23.23.32.
procedimientos de comunicacién
Fallas de control de ingreso de Tecnologia | 1.4.20.24.24.33.
Ingreso de informacién a base de supervisor, fecha de despacho, montos . ” . informacion en base de datos
acentados ! ' Ingreso de informacion errénea a la base Falta de definicion de politicas y
P procedimientos en control de Tecnologia 1.4.20.24.24.34.
vencimientos
Olvidar entregar a Mesa de Despacho o Falta de organizacién v control de
Entrega de resolucién a Mesa de Despacho entregar resoluciones que no han sido tramites re\?isados y Tecnologia 1.4.21.25.25.35.
firmadas o revisada
2‘0 despachar resoluciones inmediatamente [ £ .o carga de trabajo Tecnologia 15.1.1.1.1.
” . espués de recibidas
Recepcion de resoluciones aprobadas —
Receptar resoluciones sin firma de aprobacion Falta d? control en revision de Manuales, 1.5.1.2.2.2
resoluciones despachadas procesos | T
Despacho de . " - . e - Informacién ingresada a Sistema de Fallas de control de ingreso de P
wAmites Ingreso de informacién de tramite en Sistema de Notificacion y Valija Notificacién y Valija sea errénea informacion en base de datos Tecnologia 1.5.2.3.3.3.
Fallas de control de ingreso de P
. . ., . - . Tecnologia 1.5.3.4.4.4.
> . Imprimir guias de despacho con informacién | informacion en guias de despacho 9
Impresién de guias de despacho . —
incorrecta Falta de organizacién y control de Manuales,
. 1.5.3.4.4.5.
resoluciones despachadas procesos




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias el pla_q de Matriz de Riesgo
accién
Caida en I_os e_nlaces de Tecnologia 1.5.4.5.5.6.
. . ) L . telecomunicaciones
Dar continuar de tramite aprobado en Workflow Flujo de tramite caiga en error
Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.5.45.5.7.
Falta de definicién de politicas y Manuales, 15.5.6.6.8
Entrega de resoluciones aprobadas con guia de despacho a mensajero Extravio de resoluciones o entregar parte de procedimientos procesos | T
que a su vez las llevara al Departamento de Secretaria resoluciones descritas en guia de despacho Falta de controles de traslado de Manuales, 15.5.6.6.9
documentacion procesos | T
Falta de definicion de Manuales,
Solicitar fe de recencion de guia de despacho a mensaiero Olvidar solicitar fe de recepcién de mensajero | procedimientos procesos 1.56.7.7.10.
P 9 P J al momento de entregar las resoluciones Falta de verificacion de Manuales, 15.6.7.7.11
documentacion procesos | T )
Falta de verificacion de Manuales,
. - 1.6.1.8.8.12.
Recepcion de resoluciones aprobadas y guia de despacho Reqeptar solo una parte de las resoluciones documentauor_] i procesos
enviadas desde Dpto. de Reclamos Falta de organizacion y control de Manuales, 16.1.8.8.13
resoluciones recibidas procesos | T )
) . - . Errénea confirmacioén de resoluciones Falta de control de ingreso de Manuales,
Confirmar resoluciones recibidas consten en guias de despacho recibidas informacién en gufas de despacho procesos 1.6.2.9.9.14.
Olvidar dar fe de presentacion o dar fe de
Dar fe de recepcion de resoluciénes recibidas en guia de despacho presentaci6n sin haber recibido las Falta de definicién de Manuales, 1.6.3.10.10.15
p 9 p resoluciones que constan en guia de procedimientos procesos e
despacho
Verificar datos de resoluciones recibidas en Sistema de Notificacion y Mala ver!fJCii_0|on, ocasmnz_indo que Falta de control de ingreso de P
valija |nfo.rr.nac!9n |ngre§ada a S|s}ema de informacion en sistema Tecnologia 1.6.4.11.11.16.
Notificacién y Valija sea errénea
Verificar informacién basica de resoluciones, No. de trdmite, No. de e . L, Fallas de control de informacién en Manuales,
i p ; ; Mala verificacién de informacién - 1.6.5.12.12.17.
resolucién, Ruc y Razén Social de contribuyente resolucién procesos
Falta de control de ingreso de P
Notificacion de Ingreso de fecha de recepcion de resoluciones en Sistema de Notificacion | Registro de fecha que no corresponda a la informacion en sistema Tecnologia 1.6.6.13.13.18.
tramites ij - - —
y Valija receptada Slsgema cuente con informacién Tecnologia 1.6.6.13.14.19.
errénea
Caida en los enlaces de .
Dar continuar de tramite en Workflow Flujo de tramite caiga en error telecomunicaciones Tecnologia 1.6.7.14.15.20.
Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.6.7.14.15.21.
Entrega de resoluciones aprobadas a Secretario Regional, para su Entregar parte de resoluciones y no la . . Manuales,
certificacion totalidad Excesiva carga de trabajo procesos 1.6.8.15.16.22.
Falta de definicion de Manuales,
e s . " . Certificar parte de resoluciones y no la procedimientos procesos 1.6.9.16.17.23.
Certificacion de resoluciones por parte de Secretario Regional "
totalidad Excesiva carga de trabajo Manuales, 1.6.9.16.17.24
9 ! procesos R
. Falta de controles en fechas de P
Entrega de resoluciones aprobadas y certificadas a Supervisor de Entr%ge&r solo uni'pa(rjte de las resgluugnes notificaciéon de tramites Tecnologia 1.6.10.17.18.25.
Secretaria encargado de notificadores aprobadas y certificadas a Supervisor de . . Manuales
Equipo Excesiva carga de trabajo ! 1.6.10.17.18.26.
procesos
Ingreso de fecha de recepcion en Sistema de Notificacion y Valija Registro de fecha que no corresponda a la Falta de control en ingreso de Tecnologia 1.6.11.18.19.27.

receptada

informacion a sistema




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias elaliljig:e Matriz de Riesgo
. ) " A Unir direcciones de notificacién que sean muy | Falta de organizacion y control de .
Separar resoluciones por direccién de notificacion distantes resoluciones certificadas Tecnologia 1.6.12.19.20.28.
Entregar resoluciones con direcciones de Falta de organizacién v control de
Entrega de resoluciones a notificadores notificacién que no corresponden a la ruta del € org clon y Tecnologia 1.6.13.20.21.29.
L resoluciones certificadas
notificador
3 _ ) 5 N Demoras en la entrega de resolucion a Excesiva carga de trabajo Manuales, 1.6.14.21.22.30.
Entrega de resolucién a contribuyente, en direccion solicitada para contribuyente procesos
notificacion . . L . Falta de definicién de politicas y Manuales,
No ubicar direccion de notificacion procedimientos procesos 1.6.14.22.23.31.
Solicitar a contribuyente su firma en razén de notificacion, para constancia | Olvido de registro de firma de recepcion de Falta de control en revisién de Manuales, 16.15.23.24.32
de la recepcién de resolucion contribuyente firmas de recepcién procesos T
Solicitar firma de testigo en razon de notificacion, en caso de que Olvido de registro de firma de recepcién de s
contribuyente se niegue a firmar o no se encuentre en direccion solicitada | testigo o no encontrar un testigo que acceda a Falta de control en revision de Manuales, 1.6.16.24.25.33.
e ) firmas de recepcion procesos
para notificaciones firmar
Entregar resoluciones que todavia no fueron Falta de organizacion y control de Manuales,
e . . . o X 1.6.17.25.26.34.
Entrega de razones de notificacion y resoluciones a Supervisor de notificadas resoluciones procesos
Secretaria . . Falta de definicion de politicas y Manuales,
Extravio de resoluciones procedimientos procesos 1.6.17.26.27.35.
Ingreso de fecha de notificacion en Sistema de Notificaciones y Valija Registro de fecha que no corr_e_sponga ala Falta de gontrol_ en ingreso de Manuales, 1.6.18.27.28.36.
gue conste en la razén de notificacién informacién a sistema procesos
o ) . ) o tcf'da en los enlaces de Tecnologia | 1.6.19.28.29.37.
Finalizacién de flujo de tramite en Workflow Flujo de tramite caiga en error elecomunicaciones
Falta de planes de contingencia Tecnologia 1.6.19.28.29.38.
Emitir guias de envio incluyendo resoluciones | Falta de verificacion de Manuales,
- - " 1.6.20.29.30.39.
. . ) - que no han sido notificadas documentacion procesos
Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto. de Reclamos Falta de definicion de poliicas Manuales
Pérdida de resoluciones notificadas i P y ' 1.6.20.30.31.40.
procedimientos procesos
- L . A Extravio de resoluciones notificadas Falta d? Qeflmmon de politicas y Manuales, 1.7.1.1.1.1.
Devolucién de resolucién con razén de notificacion al Departamento de procedimientos procesos
Reclamos Entregar parte de resoluciones descritas en Falta de verificacion de Manuales, 171222
guia de envio documentacion procesos | T TTT™
Emitir guias de envio incluyendo resoluciones | Falta de verificacion de Manuales, 172333
. . . - ) . que no han sido notificadas documentacion procesos | T
Preparar guias de envio de resoluciones notificadas al Dpto. Financiero — — - —
Emitir guias de envio incluyendo resoluciones | Falta de control y organizacién de Manuales, 172444
que no tengan un valor a ser devuelto resoluciones enviadas procesos | T TrvMT™P
Olvido de envio de resoluciones que tengan | Falta de verificacion de Manuales, 173555
. . . ) . un valor a favor de contribuyente documentacion procesos | T T
Envio de copia de resolucién a Departamento Financiero Demoras en envio de resoluciones a Manuales
. . Excesiva carga de trabajo ! 1.7.3.6.6.6.
Departamento Financiero procesos
Extravio de resoluciones, no recibir todas las N, .
Recepcion de resoluciones aprobadas, certificadas y notificadas resoluciones con valor a favor del Falta d_e qeflmmon de politicas y Manuales, 1.7.4.7.7.7.
: procedimientos procesos
contribuyente
Acreditacion de Errénea verificacion de informacion de
valores aceptados e - . Sistema de Acreditacion de Devoluciones, . ”
ernflcamon de m(_)nto_s, devueltos en_resolucmn vs los ingresados en ocasionando que se devuelva un valor mayor Falta de control de informacion Tecnologia 1.7.5.8.8.8.
Sistema de Acreditacién de Devoluciones

o menor al que le corresponde al
contribuyente

ingresada en sistema




Enfoque para

Codificacion

No. Actividad Tareas Descripcién del Riesgo Fallas o Insuficiencias elazlgré:e Matriz de Riesgo
Envio de memo para que se efectlie acreditaciéon en cuentas de Memo con informacién parcial de Falta de verificacion de Tecnologia 1.7.6.9.9.9
contribuyente a Jefe Financiero, para su aprobacién acreditaciones a realizar documentacion gla | LIB335

" . Aprobar acreditaciones por montos mayores o -
Aprobacion de acreditacion menores al que corresponde a contribuyente Falta de ética Personas 1.7.7.10.10.10.
. . Falta de recursos econémicos para efectuar Falta de controles en asignacion Manuales,
Acreditacion a contribuyente acreditacion de recursos procesos 1.7.8.11.11.11.




