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RESUMEN

Uno de los objetivos fundamentales de todas las administraciones tributarias es
lograr un cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias que permita a los
estados contar con los recursos para financiar sus fines. Para el efecto es
imprescindible por una parte reducir los costos del cumplimiento de tal manera que se
facilite a los contribuyentes el mismo y por otra es necesario orientar adecuadamente
las acciones de control de las administraciones tributarias.

A través del presente trabajo se presenta una propuesta en la mejora de la
gestion de procesos tributarios de personas naturales en el Servicio de Rentas
Internas, particularmente en lo que respecta a los principales procesos del ciclo
tributario de un contribuyente del tipo persona natural inscrito en el régimen general
de impuestos. El ciclo tributario es el conjunto de las principales obligaciones que tiene
un contribuyente, las cuales inician al momento de inscribirse en el Registro Unico de
Contribuyentes (RUC) y contintan con la solicitud de emisién de comprobantes de
venta y la presentacion de declaraciones tributarias.

Asi, por medio de una metodologia adecuada al tema de estudio, se
identificaron los principales problemas que se presentan en la ejecucién de los
procesos que involucra el ciclo del contribuyente y gracias al analisis de mejoras
practicas de otras administraciones tributarias y el criterio de expertos tributarios
vinculados a los procesos operativos, se plantearon propuestas de mejora orientadas
tanto a la mejora del desempeiio institucional como a facilitar el cumplimiento

tributario al contribuyente.
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INTRODUCCION

Uno de los objetivos estratégicos del SRI es el incremento de la presion tributaria la
cual comparada con el promedio latinoamericano es relativamente baja. Para ello, es
imprescindible el trabajo orientado al cierre de las brechas tributarias que implica la mejora
del desempefio institucional en factores como la inscripcidn de todos los agentes econdmicos y
el control del cumplimiento de sus obligaciones tributarias, principalmente en cuanto se
refiere a la emisidn de comprobantes de venta y a una declaracién de impuestos ajustada a su
realidad econdmica.

Los elementos que inciden en las brechas tributarias son numerosos, sin embargo, es

importante trabajar en aquellos de control directo por parte de la administracion. Tal es el
caso de la gestidon de los procesos tributarios que son disefiados por la administracién
tributaria de conformidad con la normativa vigente.
Asi, a través del presente trabajo se realiza una propuesta de mejora en la gestion de procesos
tributarios enfocada a las personas naturales que representan el mayor porcentaje de
contribuyentes y de agentes econdmicos. Esta propuesta busca contribuir de esta manera al
cierre de las brechas tributarias y en consecuencia al incremento de la presion tributaria.

Es pertinente sefialar que existid6 una limitante en cuanto a la obtencion de
informacidn cuantitativa debido a la posibilidad de trabajar Unicamente con informacion
publicada por la administracién tributaria la cual no es exhaustiva en cuanto al tema de
analisis. Por ello este trabajo utilizdé un método cualitativo que implicé el andlisis de las
mejores practicas de otras administraciones tributarias que ya han logrado un cierto grado de
madurez organizacional y el criterio de expertos tributarios con conocimiento de los procesos
operativos.

La propuesta involucra dos perspectivas de acuerdo al modelo de gestion adoptado
por el SRI: facilitar el cumplimiento al contribuyente dispuesto a cumplir y reforzar los

mecanismos de control en aquellos contribuyentes que han decidido incumplir.



CAPITULO | CONSIDERACIONES TEORICAS ACERCA DE LA GESTION POR PROCESOS

1. 1 Definicién de proceso
La bibliografia especializada recoge algunas definiciones acerca del proceso,
destacandose las siguientes:
“Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades que utilice y transforme
recursos o insumos, le agregue valor y con ellos elabore un producto para un cliente
interno o externo. Los procesos utilizan los recursos de una organizacién para
suministrar resultados definitivos.”*
“Un especifico ordenamiento de actividades de trabajo a través del tiempo y el
espacio, que cuenta con un inicio y un fin y con una clara definicién de entradas y
salidas en su estructura de accién.”?
“Serie de actividades relacionadas entre si que convierten insumos en productos.”
“Un proceso es una combinacién de actividades realizadas con medios (humanos,
materiales, de informacién) y segun reglas, con miras a una finalidad. El proceso se
caracteriza por esta finalidad, los componentes que utiliza, las funciones que cumple y
las reglas asociadas a estas funciones.”*
“Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar

elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso.””

De las definiciones sefialadas, sobresale como nocidon comun, la existencia de
un conjunto de actividades organizadas, las cuales a través de diferentes recursos o

elementos de entrada se transforman para producir un resultado final o producto

! James Harrington, Mejoramiento de los procesos de la empresa, México, Ed. Mc. Graw Hill
Interamericana S.A., 1993.

% Thomas H. Davenport, Process Innovation: Reengineering work through information Technology,
Boston MA, Harvard Business School Press, 1993. Citado por Suarez Barraza Manuel Francisco en la tesis
doctoral: “La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en la administracion publica: Un estudio
en los ayuntamientos de Espafia”, Barcelona, 2007, p. 17.

3 Raymond Manganelli, Mark Klein, ¢ Cdmo hacer reingenieria? Grupo Editorial Norma, 2004, p. 6.

* Gérard Herniaux y Didier Noyé, Organiser et améliorer les processus, Introduction & la méthode EFPRO
— L’efficacité des processus en environnement variable, 3 eme édition, Paris, Insep Consulting Edition,
2011, p. 13.

> Organization for the Standardization ISO, Norma ISO 9001:2000, p. 2.



1.2 Clasificacion de los procesos

La importancia que tienen los procesos a nivel gerencial, debido al impacto que
pueden generar en los resultados, ha llevado a algunos autores a realizar una
clasificacién de los procesos segun diversos criterios.

Una clasificacidon general de los mismos, es realizada por Michel Cattan y otros
autores, para quienes hay dos grandes categorias de procesos®. En primer lugar estan
aquellos procesos que constituyen los fundamentos mismos de la empresa y que se
podrian calificar de procesos principales, cuya mejora implica decisiones estratégicas
gue deben ser tomadas desde la direccién general. Y, los procesos simples que se
desprenden de los precedentes y contemplan un escaso numero de funciones y de
tareas. La mejora de estos procesos, puede ser el resultado de la iniciativa de equipos
de trabajo conformados dentro de la organizacion.

Otra clasificacidon, centrada en la funcién que los procesos cumplen dentro de
las organizaciones, distingue tres categorias de los mismos: los procesos de direccion,
los procesos operativos y los procesos de soporte’.

- Los procesos de direccidon, contribuyen al establecimiento de las estrategias vy
objetivos de la organizacién, tomando en cuenta el entorno en el cual se desenvuelve
la misma, las necesidades de los clientes y de los grupos de interés.

Asimismo, los procesos de direccidn aseguran la coherencia entre los procesos
operativos y de soporte.

Estos procesos comprenden:
La elaboracion de la estrategia
La gestion de la informacion

La calidad o el progreso continuo y

D N NI NN

La localizacion de los recursos

® Michel Cattan, Nathalie Idrissi, Patrick Knockaert, Maitriser les processus de I'entreprise, Paris, Groupe
Eyrolles, 2008, pp. 30-31.
7 Jacques Hérard, Manuel d’organisation appliquée, Paris, Dunod, 2003, pp. 119-121.



- Los procesos operativos, los cuales contribuyen directamente a la realizacién del
producto (bien o servicio), a partir de la deteccidn de la necesidad del cliente hasta su
satisfaccion y comprenden:

v Lainvestigacién y desarrollo y los nuevos productos
Las compras y aprovisionamiento
La logistica
La produccién
El manejo de la relacién con el cliente
Igualmente, algunos autores realizan una sub-clasificacién de los procesos
operativos en procesos de manufactura y de servicio.

Los primeros, se refieren a la produccidon de bienes fisicos y tangibles y los
ultimos son aquellos cuyo resultado final es de naturaleza intangible y por ende no
almacenable.

- Los procesos de soporte, que aunque no crean un valor perceptible para el cliente,
son necesarios para el buen funcionamiento de la organizacién, dado que sirven de
apoyo a los procesos operacionales y estratégicos. Estos comprenden:

v La gestion de recursos humanos

v La gestion de los recursos financieros

v La gestidn de instalaciones y su mantenimiento

v La gestidn de los sistemas de informacién
1.3 Teorias del management y la gestidn por procesos

Los primeros estudios del sistema productivo fueron realizados por el
economista Adam Smith, quien demuestra en su libro “La riqueza de las naciones” que
la division del trabajo y la mecanizacion pueden engendrar incrementos en la
productividad, influenciar el nivel de produccién y el nivel de vida”.2

Para Smith, la divisién de trabajo, permite un considerable incremento en la

cantidad de productos que un nimero de personas puede fabricar, en relacién con el

& Alice Le Flanchec, Soporte del curso de teoria de las organizaciones, Master 1 Universidad Panthéon —
Sorbonne, Paris, 2010.
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nimero de productos que estas personas podrian fabricar individualmente. Este
incremento procede de tres circunstancias distintas: primera, de la mayor destreza de
cada obrero en particular; segunda, del ahorro de tiempo que comiunmente se pierde
al pasar de una ocupacién a otra, y por ultimo, de la invencidon de un gran nimero de
maquinas, que facilitan y abrevian el trabajo, capacitando a un hombre para hacer la
labor de muchos’.

Asi, Smith, introduce importantes conceptos relacionados con el trabajo
organizado y la especializacion de tareas, los cuales guardan relacion con el significado
de un proceso que como se sefiald anteriormente comprende una serie de actividades
relacionadas entre si que convierten insumos en productos.

Si bien Smith introdujo los conceptos mencionados, los estudios sobre procesos
reconocen a la teoria clasica del management, como el punto de partida del
pensamiento de procesos. Uno de los principales exponentes de esta teoria es
Frederick Taylor quien fue pionero en dar un enfoque cientifico a la organizacién del
trabajo a fin de incrementar la productividad de las organizaciones™.

Taylor le da un caracter cientifico a la organizacidon del trabajo, a fin de
reemplazar las reglas usadas tradicionalmente y de manera empirica por los obreros.
Asi, Taylor propone una division vertical del trabajo, la cual hace referencia a la
separacion que debe existir entre concepcidn y ejecucion; una division horizontal del
trabajo que consiste en la descomposicién del trabajo en tareas elementales; un
salario variable establecido en funcion del rendimiento alcanzado por el obrero, el cual
puede ser medido a través del establecimiento de tiempos estandar de fabricacion y
un control del trabajo realizado por el obrero (). Hérard, Manuel d’organisation

apliquée, 5-8)

° Adam Smith, La riqueza de las naciones, 1776, citado en www.inep.org

% Thomas H. Davenport y James E. Short, (1990), The new industrial engineering: Information
Technology and Business Process Redesign, citados por Suarez Barraza Manuel Francisco en la tesis
doctoral: “La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en la administracion publica: Un estudio
en los ayuntamientos de Espafia”, Barcelona, 2007, p. 14.
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Dentro de las criticas realizadas a la teoria desarrollada por Taylor destacan: la
deshumanizacién del trabajo que conduce a tratar al ser humano como una maquina,
la falta de autonomia del trabajo producto de la ejecuciéon de tareas mondtonas y
repetitivas y la consideracion del dinero como Unica motivacién del empleado.

Otra teoria relacionada con el estudio de procesos es la desarrollada por el
ingeniero francés Henry Fayol, considerado como el padre de la doctrina funcional y
especificamente de la funciéon administrativa. Fayol distingue seis funciones esenciales
en una organizacion: las comerciales, las financieras, las de seguridad, las contables, las
administrativas y las técnicas. La funcidon administrativa recibe una atencién particular,
ésta tiene como principios entre otros: la especializacion de funciones y las separacién
de poderes, la autoridad para compensar y castigar, la disciplina para establecer la
obediencia, la asiduidad vy la actividad, la unidad de mando, la jerarquia como vector
de la comunicacion, la equidad y la estabilidad para el personal y la iniciativa para
concebir y ejecutar (J. Hérard, Manuel d’organisation apliquée, 9-10)

Posteriormente, a comienzos de los afios 50, un conjunto de investigadores del
instituto britanico Tavistock, cuestiond el esquema Taylorista de organizacién del
trabajo, debido a que la aplicaciéon del mismo en diversas minas de carbdn inglesas
sujetas a un proceso de mecanizacién conllevé a una disminucion de la productividad.

“Los investigadores del instituto indicaron que el proceso de mecanizacién
habia roto la estructura tradicional de equipos pequefios de mineros que llevaban a
cabo todas las tareas de extraccién del carbon, que habian sido reemplazados por
especialistas que trabajaban independientemente en trabajos altamente divididos”*".

Después de los estudios realizados por los investigadores, estos plantearon una
nueva forma de organizacién del trabajo que denominaron Disefio de Sistemas
Sociotécnico, a través de la cual el método de organizacién del trabajo con la

tecnologia existente, fue enriquecido con un enfoque socioldgico que integra las

1 Mercedes Grijalvo y Bernardo Prida, Enfoque sociotécnico de la organizacion del trabajoy su
influencia en la calidad, 1X Congreso de Ingenieria de Organizacién, Gijén, 8 y 9 de septiembre de 2005,
p. 10.
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necesidades sociales de los trabajadores, bajo un esquema de estructura simple con
tareas complejas y secuenciales (J. Hérard, Manuel d’organisation apliquée, 12-14)

Dicho cambio, permitia pasar de una gestidon tradicional basada en funciones y
tecnologia a otra sustentada en tareas secuenciales, es decir, en una gestién por
procesos” ™.

Otra teoria sobre los procesos en las organizaciones es la desarrollada por
Ludwick Von Bertalanfly quien a través de su libro Teoria General de Sistemas,
manifiesta que para comprender el mecanismo de una entidad y principalmente de
una organizacion, es necesario percibirla como un sistema compuesto de partes
independientes en interaccién que transforman entradas en salidas y que permiten un
flujo continuo de operaciones (A. Le Flanchec, Soporte del curso...)

1.4 La mejora continua de procesos

La mejora continua de procesos (MCP) ha sido abordada segun distintos
enfoques, no obstante los mismos mantienen como fundamento la concepcién de la
MCP como un andlisis sistematico de los procesos en un afan de mejora de los mismos.

Los diferentes enfoques existentes han sido agrupados en tres dimensiones
principales de acuerdo a varios criterios, entre los cuales estan: el grado de alcance de
la mejora de procesos, los recursos requeridos, la expectativa de los resultados o
potenciales beneficios y el riesgo potencial. Estas dimensiones se citan a
continuacion®:

v" La mejora continua de procesos con enfoque incremental o kaizen.
v' La mejora de procesos, redisefio de procesos o business process management

(BPM)

12 Joseph Fiorelli y Richard Feller, Re-engineering TQM and Work redesign: An integrate approach to
continuous organizational excellence, 1994, citados por Sudrez Barraza Manuel Francisco en la tesis
doctoral: “La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en la administracion publica: Un estudio
en los ayuntamientos de Espafia”, Barcelona, 2007, p. 15.

13 . . . . . T
Varios autores citados por Sudrez Barraza Manuel Francisco en la tesis doctoral: “La sostenibilidad de

la mejora continua de procesos en la administracién publica: Un estudio en los ayuntamientos de
Espaifia”, Barcelona, 2007, p. 35

13



v’ La reingenieria de procesos, kairyo (J. Galiano, et al., Andlisis y Mejora..., 15) o

Business Process Reengenieering (BPR)

1.4.1 La mejora continua de procesos con enfoque incremental o kaizen

La mejora continua con enfoque incremental o kaizen, abarca no sélo aspectos
organizacionales, sino también personales, entendiéndose a la misma como una
filosofia a través de la cual se puede y debe mejorar permanentemente y en todos los
lugares.

La principal caracteristica de la MCP con enfoque incremental es el cambio
gradual y permanente de los procesos, el cual se logra con el involucramiento de todo
el personal. Es decir, que las mejoras no contemplan cambios radicales, sino al
contrario, pequefios cambios que en conjunto buscan mejorar un proceso.

Destaca asimismo la participacidon voluntaria del personal de la organizacién,
sin consideracion alguna de las jerarquias organizacionales.

La MCP enfocada en el kaizen “responde a la idea de mejora continua, donde se
consiguen aportaciones incrementales logradas con la participacion de todo el
personal, con una orientacidon al proceso, motivado por un reto de superacion
permanente”™

Las dos técnicas orientadas a la MCP con enfoque incremental o kaizen son (J.

Galiano, et al., Andlisis y Mejora...,15; J. Sudrez, La sostenibilidad de ..., 40):

v El ciclo de mejora de Deming o ciclo PDCA (plan, do, check, act) cuyas etapas
consisten en: planificar, a través de la definicion del problema o tema y el
establecimiento de metas y objetivos de mejora; hacer, implementando el plan
de mejora; verificar, comparando los resultados con las metas y objetivos
propuestos y actuar, estableciendo las acciones correctivas o preventivas

necesarias y documentando.

14 José Antonio Galiano Ibarra, Guillermo Yanez Sanchez, Emilio Fernandez Agliero, Andlisis y Mejora De
Procesos En Organizaciones Publicas, Fundacion Internacional y para Iberoamérica de Administracion y
Politicas Publicas (FIIAPP), CYAN, Proyectos y Producciones Editoriales, S.A., 2007, p. 15.

14



v’ Las siete herramientas bdésicas de la calidad o “Historia de la calidad” cuyos
pasos son: identificacion del problema, observacion, analisis, establecimiento
de acciones correctivas, verificacion, estandarizacion y conclusion.

1.4.2 El rediseiio de procesos

A diferencia del enfoque incremental de mejora de procesos, el redisefio de
procesos busca una mejora integral de los procesos organizacionales, que conlleve a la
obtencidén de resultados visibles traducidos en beneficios para la organizacién.

El enfoque de redisefio de procesos implica asimismo una revisiéon de las
mejores practicas existentes, la cual sirva como aprendizaje a la organizacién para
implementar cambios radicales en los procesos ineficientes.

Los principales propdsitos para el uso de la aproximacion del redisefio de
procesos son: la simplificacion (reducir la complejidad del proceso); la eliminacién de
actividades que no agregan valor (remover tareas innecesarias del proceso); la
reduccion de ciclos de tiempo de procesos; la eliminacidn de re-procesos y errores del
proceso; la estandarizacién de actividades; la optimizacion de recursos, y la
automatizacién de actividades. (J. Harrington, Mejoramiento de los procesos de la
empresa)

Las principales metodologias utilizadas en la MCP con enfoque de redisefio de
procesos son: el benchmarking y el disefio de nuevos procesos (J. Sudrez, La

sostenibilidad de..., 47)

v El benchmarking consiste en el andlisis del desempefio de la empresa en un
proceso especifico, comparandolo con el mejor nivel constatado en otras
empresas pertenecientes al sector o no, a fin de establecer un plan de accién
gue permita a la empresa llevar al proceso al nivel deseado. (A. Le Flanchec,
Soporte del curso...)

v" Disefio de nuevos procesos, que contempla un analisis total de la organizacién

a fin de lograr innovaciones.

15



Para el desarrollo de la presente tesis se tomara como base el enfoque de MCP
propuesto por el redisefio de procesos, cuyo alcance es pertinente con el tema de
estudio. Es decir, si bien implica la propuesta de mejoras que generan un valor
agregado, su riesgo vy nivel de recursos requeridos es intermedio, a diferencia de los
altos riesgos y recursos que implicaria una reingenieria de procesos o del bajo impacto
que podria conllevar el realizar un proceso de mejora incremental.

1.4.3. La reingenieria de procesos

La diferencia fundamental de la reingenieria de procesos frente a las dos
dimensiones de MCP abordadas previamente es el alcance de la misma, el cual
contempla un redisefio total de los procesos en las organizaciones a fin de alcanzar
significativas mejoras en el desempeiio.

Asimismo, otra diferencia se observa en cuanto a la participacion del personal,
dado que la reingenieria de procesos es realizada generalmente por especialistas
externos a la organizacion.

Para Hammer y Champy, considerados como los padres del concepto de la
reingenieria de procesos, esta consiste en “La revision fundamental y el redisefio
radical de los procesos del negocio para alcanzar mejoras espectaculares en medicion
critica y contempordnea del rendimiento organizacional, tales como el coste, la
calidad, el servicio y la rapidez”™.

Las principales metodologias para realizar una MCP a través de una reingenieria
de procesos son (F. Saez V., et al., Innovacidn tecnoldgica de..., 9-10):

v’ La visualizacidon de procesos que consiste en desarrollar una correcta vision del
proceso, es decir definir el proceso como este deberia ser, con sus respectivas

tareas, costos y plazos™.

!> Michael Hammer y James Champy, Reengineering the corporation: A manifesto for Business
Revolution. New York, N.Y., Harper Business, 1993, citados por F. Sdez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo
en Innovacion tecnoldgica de las empresas, www.gsi.dit.upm.es/~fsaez/intl/capitulos/, p.16.

'8 John L. Barrett, Process Visualization: getting the vision rights is key. Information Systems
Management, 1994, citados por F. Sdez Vacas, O. Garcia, J. Palao y P. Rojo en Innovacion tecnolégica de las
empresas, www.gsi.dit.upm.es/~fsaez/intl/capitulos/, p. 9
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v" El benchmarking, a través del andlisis de las mejores practicas de las
organizaciones lideres.

v La infotecnologia o tecnologia de la informacién que permite una mejora de la
coordinacion y del rendimiento de los procesos.

v El redisefio de procesos con un enfoque en la satisfaccion del cliente, a fin de
ofrecer un producto o servicio con un valor real para el cliente.

v La gestion del cambio, que vincula el aspecto humano de la organizacién a fin
de lograr una efectiva implementacién de la reingenieria de procesos.

1.5 La gestidn por procesos en las organizaciones publicas

Fue en la década de los noventa cuando el concepto de mejora de procesos y
simplificacion administrativa tomd fuerza en las entidades publicas acompafiado de la
filosofia de la gestidon de la calidad que convierte a los ciudadanos en la razén de ser de
la funcion publica.

La aplicacidon de este concepto a través de sus diferentes técnicas permite la
obtencidon de un mecanismo valido para el incremento de la productividad, de los
niveles de eficiencia y de la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos. La
manera cdémo se aborda la gestidon por procesos es responsabilidad de las diferentes
organizaciones y depende de su grado de su madurez, en funcidon de la cual se
escogeran la metodologia y las herramientas adecuadas.

El andlisis y simplificacién de procesos en las organizaciones publicas puede
conllevar a un incremento de la eficacia a través del cumplimiento de los objetivos
organizacionales que deben responder a los requerimientos de la ciudadania y a un
aumento de la eficiencia por medio de la optimizacidn de los recursos que se deriva de
la aplicacion de procesos mas sencillos, agiles y rapidos. (J. Galiano, et al., Andlisis y
Mejora...87) Sin embargo, su efectividad depende de la forma de aplicacién a un
determinado contexto organizativo. Es importante sefialar que las diferentes técnicas
de gestidn por procesos fueron disefiadas pensando en el sector privado, por ende
para su adecuacion al sector publico se deben considerar todos los factores

organizacionales de la administracién publica al momento de su implantacion,
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teniendo en cuenta que el objetivo final sera la satisfaccién de las necesidades sociales
de los ciudadanos.
1.6 Los indicadores de gestion por procesos

El principio de mejora de procesos debe acompafiarse obligatoriamente del
principio de medicidn. No se puede hablar de progreso, si no somos capaces de medir
la diferencia entre una situacién de partida y una de llegada, con balances intermedios.

Es necesario definir desde el inicio una herramienta de medida (indicador) y
fijar los objetivos a alcanzar. El indicador puede existir ya en la organizacién y en este
caso se confirma esta eleccion, caso contrario, se realiza una medicidn del punto de
partida para evaluar la situacion presente.

Los indicadores de gestidn por procesos brindan informacién sobre el
funcionamiento de un proceso y su eficacia en diferentes etapas. Estos permiten
reaccionar oportunamente a las disfunciones constatadas'’.

Un indicador de gestién de procesos tiene como objetivo la medicién de la
mejora del proceso. Su éxito depende de la consideracidon de las siguientes condiciones
(Cattan et al., Maitriser les processus de I’entreprise, 206):

Los indicadores deben ser disefiados por quienes van a explotarlos.
Deben ser simples, precisos y representativos, sin exceso de formalismos.
Se debe designar un responsable por indicador.

Los indicadores deben ser poco numerosos.

N XX

Los indicadores deben ser monitoreados por quienes estan a cargo de la puesta
en marcha del proceso o de la actividad.
v La lectura del indicador debe ser facilitada por representaciones gréficas.
Sin embargo, para Font, la implementacion de un sistema de indicadores de
gestidon asi como otros instrumentos de gestion debe ser parte de un modelo integral

de mejora de la calidad™®. No basta con implementar un sistema de indicadores de

7 Didier Noyé, L’amélioration participative des processus (3éme édition), Paris, Insep Consulting, 2002,
p. 26.

'8 Javier Font, Quality measurement in Spanish municipalities: transferring private sector experiences,
Public Productivity and Management Review, vol. 21, no. September, citado por Suarez Barraza Manuel
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gestion, es necesario previamente crear en la organizacién la conciencia de los
impactos que puede generar una mayor transparencia en la gestion, lo cual puede
conseguirse a través de una buena politica de comunicacion; lograr el compromiso del
nivel directivo de la organizaciéon y plantear la implantacidn de los indicadores como un
proceso de aprendizaje continuo.
1.7 Definicion de la metodologia para el andlisis y propuesta de mejora de los
procesos tributarios de personas naturales

Para la definiciéon de la metodologia para la mejora de los procesos tributarios
de personas naturales en el Servicio de Rentas Internas, se realizd una revision de
algunas metodologias de mejora de procesos, lo cual permitié establecer aquellos
puntos que mas se adaptan al tema de estudio y proponer una metodologia acorde al
mismo. A continuacion se sefialan brevemente las etapas de cada una de las
metodologias analizadas:

Tabla No. 1 Metodologias para la mejora de procesos segun diversos autores

1. Eleccién de los procesos a tratar | 1. Organizacion para el 1. Delimitacién del
prioritariamente mejoramiento proyecto
2. Andlisis del o de los procesos 2. Comprension del - .
. 2. Analisis de lo existente
retenidos proceso
3. Modernizacién 3. Critica de lo existente

4. Mediciones y controles | 4. Eleccidn de los objetivos
5. Formulacidn de las
propuestas

6. Ejecucion de las
modificaciones

Fuente: Michel Cattan, Nathalie Idrissi, Patrick Knockaert, Maitriser les processus de I'entreprise, Paris,
Groupe Eyrolles, 2008; James Harrington, Mejoramiento de los procesos de la empresa, México, Ed. Mc.
Graw Hill Interamericana S.A., 1993; Gérard Herniaux y Didier Noyé, Organiser et améliorer les
processus, Introduction a la méthode EFPRO — L’efficacité des processus en environnement variable, 3
eme édition, Paris, Insep Consulting Edition, 2011.

Elaboracién: la autora

3. Mejora permanente del proceso

5. Mejoramiento continuo

En las metodologias analizadas, se observan similitudes en algunas fases de la

mejora de procesos. Asi tenemos como denominador comun de estas metodologias:

Francisco en la tesis doctoral: “La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en la administracion
publica: Un estudio en los ayuntamientos de Espafia”, Barcelona, 2007, p. 132.
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1. La priorizacion de los procesos a mejorar: de acuerdo a los criterios definidos
por la organizacidon que pueden ser: capacidad a crear una dindmica de mejora,
facilidad para servir de acciéon piloto, posibilidad de obtener a corto plazo resultados
cuantificables, orientacién estratégica del proceso, etc., identificando las principales
limitaciones y las condiciones generales del proyecto de mejora.

2. Analisis de los procesos a mejorar: que comprende la descripcién del proceso,
su comprensidon en todas las dimensiones, la definicion del alcance y mision del
proceso y la elaboraciéon de su diagrama del flujo. Esta etapa va a permitir, después de
haber descrito el proceso, identificar las actividades a optimizar para mejorar el
desempeiio global del proceso analizado, después, para cada una de las actividades se
examinaran sus disfunciones internas.

3. Eliminacién de disfunciones e identificacion de oportunidades de mejora: las
metodologias analizadas coinciden en la necesidad de eliminar las disfunciones,
lagunas, errores o actividades sin valor agregado del proceso y la identificacién de
oportunidades de mejora que se deben proponer una vez que se tenga una visidn
global de la situacion actual y que deben buscar una simplificacién o reconstruccién
del proceso.

James Harrington considera ademas una fase de mediciéon y control cuyo
objetivo es poner en practica un sistema para controlar el proceso para un
mejoramiento progresivo y una fase de mejoramiento continuo que contempla entre
otras actividades, revisiones periddicas de calificacion del proceso y la evaluacidn del
impacto del cambio sobre la empresa y los clientes.

Asimismo, Gérard Herniaux y Didier Noyé consideran algunas fases intermedias
hasta la ejecucidon de las modificaciones en el proceso, las cuales incluyen: realizar una
critica de lo existente, lo cual permite identificar las oportunidades de mejora; eleccion
de los objetivos, limitaciones y alcance de la mejora de procesos, antes de formular las
propuestas de mejora y el establecimiento de indicadores de gestion.

En funcidn de las metodologias analizadas y de las particularidades del presente

tema de estudio, se ha desarrollado la metodologia que se expone a continuacién:
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1. Descripcion del proceso actual: a través de lo cual se obtendra una visidn de la
situacidn actual sin considerar ninguna mejora. Es una descripcién de la situacidn
presente en cada uno de los procesos a analizar. Para llevar a cabo esta etapa de la
metodologia se utilizard como herramienta basica el diagrama de flujo el cual nos
permite contar con una representacién de las actividades mds relevantes de los
procesos analizados.

Cabe sefialar que si bien todas las metodologias consultadas contemplan una
fase de priorizacion de los procesos a mejorar, el presente tema de estudio tiene ya
definidos como procesos susceptibles de mejora a aquellos que forman parte del ciclo
del contribuyente, parte esencial de la cadena de valor del SRI como se analizara en el
capitulo Il.

2. Evaluacion del proceso e identificacion de problemas: una vez descrita la
situacidn actual de cada uno de los procesos a mejorar es necesario identificar la
problematica que se presenta en los mismos. Para ello, seran esenciales las entrevistas
a funcionarios expertos del SRI, dado su conocimiento en el manejo de los procesos
tributarios. Asimismo, otra técnica a utilizar serd el benchmarking, dado que es
importante conocer los avances de otras administraciones tributarias sobre los
procesos analizados. Asi tomaremos como referencia los procesos impositivos de
personas naturales (personas fisicas) en las administraciones tributarias de Chile y
Argentina, que vale recalcar, son paises con indicadores altos de presidn tributaria en
comparacion con el promedio latinoamericano.

3. Formulacién de propuesta de mejora: en esta fase se busca la
reconstruccion del proceso, eliminando las disfunciones identificadas o incorporando
las mejores practicas de las administraciones tributarias de referencia. Nuevamente se
elaboraran diagramas de flujo de los procesos analizados, los cuales contemplaran las
propuestas de mejora realizadas.

Un elemento importante dentro de la formulacidn de propuesta de mejora

serdn nuevamente las entrevistas realizadas a expertos del SRl y la referencias de
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buenas practicas obtenidas a través del analisis de los procesos respectivos en las
administraciones tributarias chilena y argentina.

4. Establecimiento de indicadores de gestidon de los procesos a mejorar: los
cuales servirdn de referencia para la evaluacion de la mejora de los procesos y serviran
como alerta para detectar nuevas disfunciones. Asimismo, el establecimiento de
indicadores permitird realizar un monitoreo de la eficacia de la propuesta de mejora y

realizar los ajustes que sean necesarios para garantizar el éxito de la misma.
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CAPITULO Il EL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
2.1 Creacion

El Servicio de Rentas Internas (SRI) nacié en diciembre de 1997 mediante Ley
No. 41 cuyos considerandos manifiestan que es indispensable modernizar Ia
administraciéon de rentas internas, en orden a incrementar las recaudaciones que
garanticen el financiamiento del Presupuesto del Estado y reducir la evasién e
incrementar los niveles de moralidad tributaria en el pais®.

La nueva administracion tributaria tenia objetivos prioritarios de corto plazo en
cuanto a la obtencién de recaudacion y a la reduccidon de la evasién en sectores
econémicos especificos del pais, para lo cual delined una estrategia basada en la
contratacién de personal calificado y en el uso de tecnologias de la informacién. En
cuanto a las estrategias de mediano vy largo plazo, estas incluyeron el fomento de la
cultura tributaria en la ciudadania®.

Uno de los indicadores clave para medir la eficacia de las administraciones
tributarias es el indicador denominado “presién tributaria” que relaciona los ingresos
tributarios y el producto interno bruto (PIB), es decir, cuanto de lo que produce un pais
es recaudado via tributos. Para comprender este indicador es necesario, analizar la
evolucién del mismo en el pais y las cifras de diferentes paises de la regién y del

mundo.

¥ | ey No. 41, Ley de creacidn del Servicio de Rentas Internas, Registro Oficial del 2 de diciembre de 1997.
2 servicio de Rentas Internas, Plan Estratégico 2007-2011.

23



Grafico No. 1 Evolucidn de la recaudacion y presidn tributaria en Ecuador -periodo 1999 -

2010
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Fuente: Afios 1999 a 2008. Presentacion del Director General del SRI a la Asamblea Nacional — La
politica tributaria como factor clave para la cohesidn social, Quito, agosto 2009; Afio 2009 y 2010,
http://www.sri.gob.ec/web/guest/249

En el afio 1999 este indicador se ubicd en un 8,3% para luego en el afio 2000
crecer en mas de dos puntos porcentuales y en los afios 2001 y 2002 estabilizarse en
alrededor del 11%. Estos fueron los primeros afios de la gestidn institucional del SRI y
permitieron marcar una diferencia con los resultados en términos de presion tributaria
alcanzados en la década de los 90, la cual a fines del afio 1998 se ubicé en 6,2%.

La memoria institucional del SRI de septiembre 1998 a diciembre 2002, analiza
algunos de los elementos?! que contribuyeron a obtener estos resultados, los cuales se
exponen a continuacién:

v" Reforma legal para transformar la administracién tributaria hacia un nuevo
modelo (Ley No. 41 de diciembre de 1997) y transicidon efectiva entre la ex-

Direccion General de Rentas y el Servicio de Rentas Internas.

v Contratacién de personal calificado y uso de tecnologias de la informacién.

L Servicio de Rentas Internas, Memoria Institucional septiembre 1998 — 2002, pp. 2,3y 13.
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v’ Control a nichos de evasion evidentes para sostener la recaudacion, y al mismo
tiempo estudio del disefio del negocio para darle flexibilidad a Ia
administracidn y eficacia en términos de resultados.

v" Una reingenieria de procesos del funcionamiento y operacidon del Registro
Unico de Contribuyentes (RUC). Se simplificaron los procedimientos, tanto para
el registro, como para la actualizacién y liquidacién del RUC, lo cual permitié
agilitar notablemente la atencidn de tramites y eliminar la participacidon de
intermediarios.

v" En cuanto al sistema de facturacion, el cual constituye un elemento clave del
control, este demandd una reforma reglamentaria (Decreto Ejecutivo 1011 de
junio de 1999 que expidié un nuevo Reglamento de Facturacion), la misma que
para su aplicacion requirié del desarrollo de un sistema informatico basado en
la autorizacidon que debe otorgar el SRI para la impresién de comprobantes de
venta a los contribuyentes que se encuentren al dia en sus obligaciones
tributarias.

Del 2003 al 2006, la presion tributaria se mantuvo entre el 10 y el 11%. El
crecimiento promedio de la recaudacién tributaria en esos afios fue apenas superior
en 0,5 puntos porcentuales al crecimiento del PIB.

Los diferentes informes institucionales del periodo analizado, recogen algunos
elementos? que influyeron en los resultados alcanzados. Estos, seran sefialados
haciendo una diferenciacidon entre los afios 2003 y 2004, en los cuales se registra un
decrecimiento de la presién tributaria y los afios 2005 y 2006, que evidencian un

repunte de este indicador.
Ainos 2003 y 2004

v Desaceleracion de los impuestos a las importaciones
v’ Utilizacién de mecanismos elusivos por parte de grandes contribuyentes a

través del uso desmedido del endeudamiento externo con empresas vinculadas

2 servicio de Rentas Internas, Informes de Labores de los afios 2003 (pp. 4, 6,8 y 10), 2004 (p. 11), 2005
(pp. 1,7 y 19) y 2006 (p. 2).
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a fin de utilizar los presuntos intereses desembolsados como gasto deducible
del impuesto a la renta.

v Estancamiento del sector de la industria y administracién publica que en su
conjunto afectaron significativamente al total recaudado.

v" Reduccién en la demanda de vehiculos importados, que provocé un
decrecimiento del ICE importaciones.

v Persistente deflacidn registrada en los precios de los bienes y servicios de la

canasta bdsica gravados con el IVA.
Aiios 2005 y 2006

Incorporacion de nuevos mecanismos de servicios y control tributario.
Favorable desempefio econdmico de los sectores de petréleo, finanzas,
industrias y comercio que influyé en el crecimiento del impuesto a la renta.

v' Creacién del Sistema Nacional de Gestion Tributaria, el cual es una
herramienta informatica, para el permitir mantener un registro y seguimiento
de las acciones que se realizan a lo largo de todo el proceso de control masivo.

v Identificacién de los 25 mayores riesgos de incumplimiento tributario a los que
se enfrenta la Administracion Tributaria ecuatoriana.

v" Promocién del uso de internet para la presentacion y pago de las declaraciones

de impuestos a fin de facilitar el cumplimiento tributario.

A partir del 2007 se observa un nuevo repunte de este indicador, que permitid
finalizar el afio 2009 con una presién tributaria del 13%. Para el afio 2010, el SRI
estima alcanzar una presion tributaria del 13,8%.

Los principales elementos® que coadyuvaron al incremento de la presion
tributaria son analizados en la memoria institucional del SRI del periodo 2007-2010 y

son mencionados seguidamente:

2 servicio de Rentas Internas, Memoria Institucional 2007-2010
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v' Se estructuré6 un modelo de gestion apalancado en el talento humano,
tecnologia y procesos orientados a una mayor cobertura y calidad de los
servicios tributarios y el fortalecimiento de los planes y procesos de control de
la evasion y el fraude fiscal en el marco de la gestidn de riesgos.

v la Ley de Equidad Tributaria y sus posteriores reformas introdujeron
importantes cambios en el Impuesto a la Renta de personas naturales el cual
incrementd su tarifa maxima al 35% e incorporé deducciones por gastos
personales, en cuanto al Impuesto a la Renta de personas juridicas se crearon
mecanismos para el control de la fiscalidad internacional y se incluyé el
concepto de anticipo minimo del impuesto a la renta.

v" Respecto al Impuesto al Valor Agregado (IVA) e Impuesto a los Consumos
Especiales (ICE), se gravaron nuevos bienes y servicios, tales como el papel
periédico, periddicos y revistas en el caso del IVA y vehiculos, cuotas de
membresias de clubes, perfumes, casinos, entre otros, en el caso del ICE.

v' Se disefié una estrategia de control y monitoreo de la tributaciéon de grandes
contribuyentes y grupos econémicos.

v' Se crearon los denominados impuestos reguladores, entre los que se
encuentran el Impuesto a la Salida de Divisas y el Impuesto a los Activos en el
Exterior, los cuales buscan estabilizar los flujos de capitales en el pais.

v' Se cred el Régimen Impositivo Simplificado del Ecuador (RISE), como un
mecanismo para facilitar el cumplimiento tributario de pequefios y medianos
agentes econdmicos, que no se encontraban inscritos en el RUC.

v' Se efectué una amnistia tributaria para que aquellos contribuyentes con
deudas pendientes de pago al SRI, cancelen Unicamente la parte de sus deudas
correspondiente al capital.

Uno de los objetivos primordiales del plan estratégico del SRI, es alcanzar una
presion tributaria del 15% en el 2013, “a través de una mejor gestién de control de la
evasion de impuestos, el aumento de la base de contribuyentes y una mejora

sustancial en la cultura y concientizacién ciudadana hacia el cumplimiento de sus
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obligaciones fiscales” (SRI, Plan Estratégico 2007-2011, 17).

En cuanto a la presion tributaria en Ecuador en comparaciéon con el promedio
Latinoamericano, ésta es relativamente baja. El promedio de presién tributaria en
Latinoamérica fue del 18,2% a fines del 2007**, es decir 6,9 puntos porcentuales mas
que el valor registrado ese mismo afio en Ecuador.

Si se compara la presién tributaria de América Latina frente a las cifras de este
indicador en otros paises del mundo, ésta se ubicé en 36,4%25 en el afo 2005 en los
paises de la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE), mas
del doble de la presidn tributaria latinoamericana registrada en ese mismo afio.
Situacion que permite a estos paises contar con un elevado presupuesto publico para
financiar sus fines.

Existen algunos elementos que contribuyen a que la presion tributaria en el
pais sea relativamente baja frente a otros paises de la regién, los mismos que son
analizados en el plan estratégico 2007 — 2011 del SRl y la memoria institucional 2007 -
2010, entre estos destacan (SRI, Plan Estratégico 2007-2011; Memoria Institucional
2007 - 2010):

v' Tasas de IVA e IR, relativamente bajas en comparacidon con otros paises de la
region. (Ver anexos 1y 2)

v" Alta informalidad en la economia ecuatoriana, la cual se ve influencia por los
elevados niveles subempleo que generalmente van de la mano con el
incumplimiento tributario, que se inicia con la no inscripcién en el RUC por
parte de estos agentes econémicos.

Si bien el subempleo disminuyd del 57%° en el afio 1999 al 49,60% en el

2010, éste aun es elevado y disminuye la base imponible general, a mas de

introducir un elemento de inequidad horizontal en el sistema econdmico.

2 |desa, septiembre de 2008, http://www.idesa.org/v2/pdf/Informe%20Nacional%2007-09-08.pdf

> Oscar Cetrangolo y Juan Gémez Sabaini, Impuestos directos y equidad, Seminario “La tributacion
directa en América Latina: equidad y desafios”, CEPAL, Santiago de Chile, 29 de enero de 2008, dia. 6.
% Corporacién de Estudios para el Desarrollo, cifras econdmicas.

7 Cifras econdmicas,
http://finanzas.gob.ec/portal/page?_pageid=1965,1&_dad=portal&_schema=PORTAL
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v’ El gasto tributario de IR e IVA se ubicé en un 4,8% del PIB en el afio 2008, este
concepto “hace referencia a la recaudacion que el Fisco deja de percibir
producto de la aplicacion de tratamientos tributarios preferenciales y cuya
finalidad es favorecer o estimular a determinados sectores, actividades,

728 Actualmente se estan realizando

regiones o agentes de la economia
mediciones permanentes del gasto tributario y se estd evaluando su
efectividad.

v La evasidn tributaria que “constituye cualquier acto fraudulento para evitar el
pago total o parcial de un impuesto. Es toda eliminacién de un monto tributario
producido dentro del ambito de un pais, por parte de quienes estdn
juridicamente obligados a abonarlo”%.

Ecuador postergd durante varios afios la conformacidn de un sistema tributario

con bajos niveles de evasidn. Entre los afios cincuenta y sesenta se dieron los

primeros esfuerzos en este sentido, pero, luego del excedente petrolero, estos

esfuerzos fueron interrumpidos durante los afos setenta y ochenta, para luego

retomarse con la creacion del SRI.

Para el afio 1991 se estimd una tasa de evasién total de 3,8% como porcentaje

del PIB, mientras que en el 2004, esta tasa supero el 5% del PIB.

En el afio 1992, la estimacién de la evasidon sefalaba una tasa del 40% para

personas naturales y del 66,7% para sociedades. Mientras que la ultima

estimacion realizada por el SRI, sefialé una tasa de evasion en el afio 2007 del

56% para sociedades, no existiendo datos para las personas naturales.

No obstante de lo sefialado, es importante destacar el crecimiento del nivel de
recaudacion tributaria en el pais, que ha permitido incrementar el aporte de los
tributos en el financiamiento del Presupuesto General del Estado, el cual pasé del

43,1% en el afio 2000 a mas del 50% en los ultimos afios (Servicio de Rentas Internas,

Plan Estratégico 2007 — 2011, 23).

%8 Michel Jorratt De Luis, Andlisis del Gasto Tributario y Propuestas de Incentivos Fiscales A La Inversion y
al Empleo en Ecuador, septiembre 2009, p. 4.
2 Villegas et al., 2005, citado en Servicio de Rentas Internas, Memoria Institucional 2007-2010.
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2.2 Naturaleza y fines

La naturaleza y fines del SRI, vienen dados por su Ley de Creacién que establece
al SRI como una “entidad técnica y auténoma, con personeria juridica, de derecho
publico, patrimonio y fondos propios, jurisdiccidon nacional y sede principal en la ciudad
de Quito” (Ley No. 41, Ley de creacién del Servicio de Rentas Internas).

En cuanto a sus fines, su Ley de Creacion sefiala que el SRI tendra las siguientes
facultades, atribuciones y obligaciones:

1. Ejecutar la politica tributaria aprobada por el Presidente de la Republica;

2. Efectuar la determinacion, recaudacion y control de los tributos internos del Estado

y de aquellos cuya administracion no esté expresamente asignada por Ley a otra

autoridad;

3. Preparar estudios respecto de reformas a la legislacion tributaria;

4. Conocer y resolver las peticiones, reclamos, recursos y absolver las consultas que se

propongan, de conformidad con la Ley;

5. Emitir y anular titulos de crédito, notas de crédito y érdenes de cobro;
6. Imponer sanciones de conformidad con la Ley;
7. Establecer y mantener el sistema estadistico tributario nacional;

8. Efectuar la cesidn a titulo oneroso, de la cartera de titulos de crédito en forma total

o parcial, previa autorizacidn del Directorio y con sujecion a la Ley;

9. Solicitar a los contribuyentes o a quien los represente cualquier tipo de
documentacién o informacién vinculada con la determinacién de sus obligaciones
tributarias o de terceros, asi como para la verificacion de actos de determinacion

tributaria, conforme con la Ley; y,

10. Las demas que le asignen las leyes” (Ley No. 41, Ley de creacién del Servicio de

Rentas Internas).
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2.3 Estructura organizacional

Los principios organizacionales sobre los cuales la institucion baso su gestidn
en sus inicios y que actualmente aun forman parte del modelo de gestidn son:

Centralizacion normativa y desconcentracidn operativa: hace referencia a la
definicion de lineamientos estratégicos, politicas, normas y procedimientos por
parte de la administracion central, los cuales son ejecutados por las
administraciones regionales y provinciales, quienes a su vez realizan una
retroalimentacion de los procesos a fin de realizar evaluaciones y ajustes.

Asimismo, la administracién central tiene a su cargo la definicién de
indicadores de gestion que permiten realizar un monitoreo del desempefio
operativo de las diferentes direcciones regionales y provinciales y regionales y
facilitan la verificacién del cumplimiento de las metas programadas en el plan
operativo anual.

Flexibilidad estructural: que permitié en una primera fase hacer uso de un
modelo de gestién por proyectos con objetivos y plazos claramente definidos y que
posteriormente facilitd el establecimiento de una estructura formal pero flexible
necesaria para la ejecuciéon de las estrategias planteadas.

Eficiencia: entendida como el cumplimiento de los resultados deseados con
uso 6ptimo de recursos requeridos (SRI, Memoria Institucional septiembre 1998 —
2002, 9).

En cuanto a la estructura organizacional del SRI, ésta comprende Ila
administraciéon nacional conformada por el directorio de la institucién, auditoria
interna, direccién general, ocho direcciones nacionales y el Centro de Estudios Fiscales
y la administracion regional integrada por ocho direcciones regionales. Las funciones
basicas de cada una de las administraciones se describen a continuacion:

Administracion Nacional.- Su funcién basica es la de establecer los lineamientos
estratégicos, normas, politicas, procedimientos y estandares que deben aplicarse en el ambito

nacional, asegurando la adecuada operacidn de la administraciéon desconcentrada.
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Administracién Regional.- Su funcidn bdsica es la de aplicar los procesos y
procedimientos bajo un esquema operativo desconcentrado uniforme en el dmbito regional y
retroalimentar los sistemas implantados, a fin de promover su mejoramiento y alcanzar los

objetivos y metas institucionales, en un marco de eficiencia y productividad.
2.4 Plan estratégico

El SRI disefié a principios del 2007 su plan estratégico 2007 — 2011, a través de
cual se establecieron la mision o mandato y compromiso de la institucion, su vision o
aspiracion y sus valores institucionales, los cuales se sefalan a continuacion (SRI, Plan
Estratégico 2007-2011, 25-26):
Visién
Ser una institucién que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle
bien al pais.
Hacer bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y respeto a
los derechos de los ciudadanos y contribuyentes.
Hacer bien al pais porque contamos con funcionarios competentes, honestos,
comprometidos y motivados.
Hacer bien al pais por cumplir a cabalidad la gestidn tributaria, disminuyendo
significativamente la evasion, elusiéon y fraude fiscal.
Misién
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
cohesidn social.
Valores
v" Honestidad, ética y probidad
v Trabajo en equipo
v' Equidad
v

Compromiso

\

Respeto
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v" Vocacion de servicio

Asimismo, a través del disefio de este plan, se establecid el mapa estratégico de
la institucion, el cual se basa en 5 pilares de actuacién para el periodo 2007 — 2011,
cuyos objetivos son (SRI, Plan Estratégico 2007-2011, 35):
1. Talento Humano
Objetivos:
v" Fomentar la especializacién del talento humano a través de la formacién y de
la investigacién permanente.
v’ Fortalecer la cultura organizacional, en liderazgo, valores, ética y trabajo en
equipo
v" Contar con el mejor lugar para trabajar, implementando los subsistemas de
RR.HH.
2. Recursos
Objetivos:
v" Mantener servicios de tecnologia de informacién adecuados para que la
institucion alcance sus objetivos de gestion.
v" Administrar el ciclo de vida de la informacidn e integrarlo dentro de la cadena
de valor.
3. Procesos
Objetivos:
v' Impulsar la normalizaciéon y simplificacién de la normativa tributaria
garantizando la seguridad y estabilidad juridica con un solo criterio.
v" Alcanzar un mayor nivel de eficiencia en el manejo del presupuesto y eficacia
en la consecucion de los objetivos institucionales a través del control de gestion
integrado.

v’ Establecer un sistema integral de mejora continua de los procesos.
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4. Modelo de Cumplimiento
Objetivos:
v" Impulsar la mejora de los procesos de impugnaciéon y cobro que apoyen la
efectividad de procedimientos de control tributario.
v Identificar cuantificar y actuar sobre las manifestaciones de la evasion, elusién
y fraude tanto en acciones preventivas, concurrentes y reactivas en funcién del
perfil de riesgo e importancia fiscal del contribuyente.
Fortalecer el régimen sancionatorio.
Reducir los costos directos e indirectos del cumplimiento de los contribuyentes

Fomentar cultura tributaria a través asistencia, capacitacioén y difusion.

D N NI NN

Incrementar la cobertura de control e incorporar nuevos mecanismos de
supervisién —control.
5. Eficiencia fiscal y Responsabilidad Social
Objetivos:

v" Reducir brechas tributarias a la mitad (inscripcién, presentacion, veracidad y
pago)

v" Consolidar el reconocimiento y aprobacién de la gestion del SRI en la sociedad.

Es importante sefialar que a finales del 2009, el SRl replanted el plazo de

vigencia de su plan estratégico, el cual fijo su perspectiva al 2013.

El modelo de cumplimiento del SRI se basa en el esquema planteado por la
OCDE, el cual presenta diferentes matices entre un contribuyente dispuesto a cumplir
y un contribuyente que ha decido no cumplir.

Asi, para el contribuyente dispuesto a cumplir, la administracidon tributaria
pondrd a disposicidn todas las herramientas que faciliten al contribuyente su
cumplimiento; para un contribuyente que trata de cumplir pero no siempre lo logra, la
administracion tributaria lo ayudard a cumplir, a través de algunas mecanismos como
asistencia, difusién y capacitacion; para un contribuyente que no quiere cumplir, pero

que lo hard si se le presta atencién, la administracion tributaria lo disuadira por

34



deteccion, es decir que a través de la deteccion y control, lograra la correccion de su
incumplimiento y finalmente, para el contribuyente que ha decidido incumplir, la

administracion tributaria utilizara toda la fuerza de la ley.

Grafico No. 2 Modelo de cumplimiento tributario de la OCDE

Actitud hacia el cumplimiento Estrategia de cumplimiento

e i Usartoda la fuerza de la ley
Ha decidicda no cumplir

eEssssssasses s s EEssasEssss .-
Mo quiere cumpliv

210 lo hatd sile prestamos atencidn Dis uaclr por detecridn

WO W W oA W W W AW N W W W OWE AW W W W

Trata pero no siempre lo logra SRS

- " crear presian hach Al el ikl R R

Dispuesto a cumplir Facilitar

Fuente: OECD Compliance Risk Management

“La administracidn del sistema tributario es, sin lugar a dudas, una de las areas
del sector publico que debe ser objeto de atencién prioritaria y fortalecimiento por
parte del gobierno, puesto que una buena percepcién de la administracion tributaria y
un alto porcentaje de cumplimiento voluntario de las obligaciones que conlleva la
aplicacion del sistema fiscal, es un indicador importante de la madurez democrética de
las sociedades contemporaneas”*°

“En el ambito de la Administracién Tributaria, se ha generado en los ultimos
afios una nueva cultura administrativa, en la que se pasa de una Administracion

centrada en el procedimiento a una prestadora de servicios en la que los ciudadanos

son considerados “clientes” y los valores como eficacia, equidad, eficiencia,

*® Universidad Técnica Particular de Loja, material de Introduccion a la Tributacidon (Diplomado en
Tributacion)
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responsabilidad, receptividad a las nuevas experiencias e innovaciones cobran nuevo
significado y mayor importancia” (UTPL, Material de introduccion a la Tributacion).

A fin de obtener un diagndstico respecto de la percepcién de la ciudadania
sobre la imagen del SRI, la institucién realizé6 en marzo de 2006 un estudio que
evidencid que “la ciudadania considera a la administracion como una organizacion
eficiente y despolitizada que busca innovar en los servicios que ofrece, en funcion de la
atencién al contribuyente y su capacidad tecnoldgica. Adicionalmente, la opinién
ciudadana rescata el esfuerzo realizado por la institucién para educar y capacitar a la
ciudadania en el cumplimiento voluntario de sus obligaciones impositivas, mediante
los talleres y cursos de capacitacién que se ofrecen (SRI, Plan Estratégico 2007-2011,
22).

No obstante, también se obtuvo como resultado una percepcidon negativa de
los contribuyentes respecto “a las limitaciones legales y operativas (procedimientos
internos) que tiene la administracién y un descontento debido a la excesiva y repetitiva
exigencia de documentacién para la gestién de tramites (SRI, Plan Estratégico 2007-
2011, 22).

Uno de los objetivos estratégicos del SRI es establecer un sistema integral de
mejora continua de los procesos que permita fortalecer el desempefio institucional e
incremente los niveles de satisfaccion de los contribuyentes y de los funcionarios.

En el desarrollo del presente trabajo, se evaluard la gestién de los procesos
tributarios de personas naturales y se propondran mejoras a los mismos que
contribuyan a la mejora de la gestidn institucional y faciliten a los contribuyentes su
cumplimiento.

A continuacién se detallan la cadena de valor y el ciclo del contribuyente a
través de los cuales se definen los procesos sobre los que se va a enfocar el presente

trabajo.
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2.5 Cadena de valor y ciclo del contribuyente

Grafico No. 3 Cadena de valor del SRI
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Fuente: Servicio de Rentas Internas, Planificacion Operativa 2009.

El SRI ha desarrollado su cadena de valor tomando en cuenta los siguientes

procesos31:

v" Procesos de planeacidn: su intencidon es formular el escenario futuro de la

organizacién, deseablemente mediante el analisis y seleccidon de escenarios provistos
por los procesos de vigilancia.
Procesos de Vigilancia: son aquellos cuya intencion es plantear diversos escenarios

sobre los cuales la organizacion deberia desenvolverse.

Procesos Integradores: son aquellos cuya intencidn es agrupar las acciones de los

demas procesos en una unidad de negocio.

3! servicio de Rentas Internas, Planificacion Operativa 2009, pp. 57-58.
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Para el caso del Servicio de Rentas Internas el proceso comprende:

v

Procesos de Cadena de Valor: son los procesos transaccionales, es decir; son procesos
sin los cuales no es posible la ocurrencia de una generacién de las salidas esenciales
del proceso.

Procesos Auxiliares: son aquellos cuya intencién es complementar las actividades de
los procesos de cadena de valor.

Procesos Habilitadores: son aquellos cuya intencion es abastecer de recursos a las
actividades de la organizacién.

Al hacer un diagndstico y proponer mejoras a la gestion de procesos tributarios

de personas naturales es necesario partir del andlisis del ciclo tributario de un

contribuyente el cual es el conjunto de deberes que tiene un contribuyente en el

ambito tributario.

estan:

v

Asi, entre los principales deberes del ciclo tributario de un contribuyente

Inscripcidn en el registro Unico de contribuyentes (RUC) y actualizacién en caso

de cambios en los datos del registro.
Solicitud de impresidn de comprantes de venta, retencién y complementarios.
Presentacién de declaraciones tributarias.

Estos deberes son parte fundamental de la cadena de valor del SRI y se

encuentran dentro de los macroprocesos “Asistir y habilitar el cumplimiento

tributario” y “Gestionar y controlar el cumplimiento tributario”. Los mismos son

considerados como deberes formales del contribuyente de acuerdo al articulo 96 del

Cddigo Tributario.
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CAPITULO IIl CICLO DEL CONTRIBUYENTE: SITUACION ACTUAL Y PROPUESTA DE

MEJORA
3.1 Registro Unico de contribuyentes
3.1.1 Descripcion del proceso actual
1. Nombre del proceso: gestidn del registro Unico de contribuyentes
2. Objetivo y alcance del proceso

Objetivo: registrar y mantener actualizada la informacién de los

contribuyentes, con fines tributarios.

Alcance: los procesos concernientes a la gestion del RUC para personas

naturales son los siguientes: inscripcidn, actualizacidn y suspension.
3. Descripcion del proceso
Inscripcién

La primera obligacion tributaria de una persona natural que inicia una actividad
econdémica es la inscripcién en el RUC. Este tramite debe ser realizado por la persona

natural dentro de los treinta dias siguientes al inicio real de actividades®>.

El RUC para una persona natural estd constituido por trece digitos: los diez
primeros digitos correspondientes a su nimero de cédula de identidad o ciudadania y
los tres ultimos digitos seran “001”, independientemente del nimero de locales

comerciales que el contribuyente posea.

El tramite para la inscripcién de una persona natural en el RUC, actualmente
requiere la presencia de la misma o de una tercera persona autorizada por ésta, en
cualquiera de las oficinas del Servicio de Rentas Internas. El proceso para la inscripcidon
de una persona natural en el RUC comprende las actividades descritas en el anexo No.

3.

32 Ley del RUC, Suplemento de Registro Oficial No. 398 de 12 de agosto de 2004, art. 4.
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Este proceso, es considerado sensible para el SRI, puesto que la informacion
constante en el RUC, influye en la definicion de las obligaciones tributarias del

contribuyente las cuales estan sujetas al control de la administracion.

Asi, el RUC permite conocer el vector fiscal de un contribuyente, que es el
detalle de las obligaciones tributarias a las cuales esta sujeto, las mismas que se
asignan por: tipo de contribuyente y actividad econdmica. Estas obligaciones pueden
ser: impuesto al valor agregado con periodicidad mensual o semestral, impuesto a los
consumos especiales, impuesto a la renta, retenciones de IVA, retenciones de IR e

impuesto a la propiedad de vehiculos motorizados.
Actualizacion

El proceso de actualizacion del RUC de un contribuyente se debe realizar

cuando se hayan producido cualquiera de los siguientes hechos (Ley del RUC, art. 14.):
a) Cambio de denominacidn o razén social;
b) Cambio de actividad econdmica;
¢) Cambio de domicilio;
d) Transferencia de bienes o derechos a cualquier titulo;
e) Cese de actividades;
f) Aumento o disminucién de capitales;

g) Establecimiento o supresion de sucursales, agencias, depodsitos u otro tipo de

negocios;
h) Cambio de representante legal;
i) Cambio de tipo de empresa;

j) La obtencidn, extincién o cancelacion de beneficios derivados de las leyes de

fomento; vy,
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k) Cualesquiera otras modificaciones que se produjeren respecto de los datos

consignados en la solicitud de inscripcion

Los contribuyentes tienen la obligacién de comunicar cualquiera de estos
cambios al SRI, dentro de los siguientes treinta dias habiles de ocurridos los mismos
(Ley del RUC, art. 14.). El proceso de actualizacién del RUC de una persona natural
comprende las actividades descritas en el anexo No. 4.

Suspension

La suspensidon se produce cuando el contribuyente cesa sus actividades
econdmicas, lo cual conlleva asimismo el cese de las obligaciones tributarias del
mismo. El contribuyente esta en la obligacion de informar al SRI de este hecho, dentro
de treinta hdbiles de producido el mismo (Ley del RUC, art. 14). Previa a la suspension,
el contribuyente deberd dar de baja los comprobantes de venta y retenciéon que
mantenga (Reglamento a la Ley del RUC, art. 13)

El proceso de suspensiéon del RUC de una persona natural comprende las
actividades descritas en el anexo No. 5.

Diagramas de flujo de los procesos

Los diagramas de flujo que describen los procesos de gestion del RUC:
inscripcion, actualizacidn y suspensién tal y como se desarrollan actualmente se
presentan en los anexos No. 6,7y 8.

3.1.2 Evaluacion del proceso e identificacion de problemas
3.1.2.1 Entrevistas a funcionarios expertos

A través de entrevistas a funcionarios expertos del SRI** se pudieron identificar
los siguientes problemas relacionados con el proceso de gestion del RUC:

v' Desconocimiento de la normativa por parte de un gran grupo de agentes
econdémicos.

v" Elevados niveles de informalidad en la economia ecuatoriana.

33 . . . . . . . .. .

Se realizaron entrevistas a cinco funcionarios del nivel “experto” de la Direccidon Regional del Sur,
pertenecientes a los departamentos de Servicios Tributarios, Planificaciéon y Control de Gestién y
Auditoria Tributaria, las mismas fueron realizadas en Loja.
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v Inscripciones innecesarias motivadas no por el inicio de una actividad
econdmica sino por ejemplo en la necesidad de obtener un préstamo o de
registrarse como empleador doméstico en el IESS.

v" Desconocimiento de las obligaciones tributarias que conlleva la inscripcion en
el RUC.

v Falta de suspension del RUC cuando cesa la actividad econdmica.

v' Generacion de obligaciones tributarias de contribuyentes sin actividad
econdmica.

v' Generacion de deudas firmes por multas impagas que tienen como origen la
falta de presentacién de declaraciones tributarias.

v' Suspension de oficio por parte de la administracion tributaria ante
incumplimiento en la presentacion de declaraciones por parte del
contribuyente.

v' Elevado tiempo de traslado del contribuyente hacia las oficinas de la
administracion (contribuyentes que no residen cerca de las oficinas de la
administracion)

v" Necesidad de traslado a las oficinas del SRl para realizar los procesos
relacionados con el RUC.

v Falta de depuracion de contribuyentes fallecidos.
3.1.2.2 La experiencia de otras administraciones tributarias

Chile

En Chile, los agentes econdmicos deben realizar una declaracién jurada
formalizada ante el Servicio de Impuestos Internos (SIl) hasta dos meses después de
que comiencen sus actividades de negocios o labores susceptibles de producir rentas
gravadas™”.

Este tramite puede realizarse a través de la pagina web del Sl o

presencialmente en las unidades de servicios del Sl correspondientes al domicilio del

** Servicio de Impuestos Internos, http://www.sii.cl/como_se_hace_para/como_se_hace_para.htm
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contribuyente.

Si el tramite es realizado presencialmente en las unidades de servicio del Sll, el
contribuyente debe completar un formulario con los datos de su actividad econédmica y
presentar los documentos que acrediten su domicilio para verificacion de los
funcionarios del Sll. Posteriormente, dentro del plazo de 10 dias habiles, el
contribuyente es verificado en su domicilio® y en caso de una verificacidn positiva es
autorizado a solicitar la emisién electrénica o el timbraje*® de documentos.

Cuando el tramite se realiza por internet el contribuyente requiere entre otros
puntos, los siguientes (Servicio de Impuestos Internos, www.sii.cl):

v" Tener una clave secreta otorgada por el Sll, la cual puede ser obtenida via la
pagina web del SIl. Previa la entrega de la misma al contribuyente, el sistema
realiza la verificacion de datos personales del contribuyente o si el mismo ha
presentado declaraciones de IVA y Renta en los ultimos tres afos, el sistema
solicita el ingreso de datos relacionados con las mismas, a fin de validar la
identificacion del contribuyente. Si la informacién proporcionada no permite
identificar al contribuyente, éste tendra que realizar el trdmite presencialmente
en las oficinas del SII.

v" Acreditar los datos del domicilio, segun el tipo de contribuyente

v Ser verificado en su actividad econdmica®’ si va a solicitar timbraje*® o emisién
electrénica de facturas.

Como se observa, la administracion tributaria chilena, mantiene una opcion
dentro de su pagina web para la inscripcién de contribuyentes, lo cual facilita al
contribuyente y a la administracién, la ejecucién de este proceso clave.

Asimismo, una fase del proceso, consiste en la verificacion de la actividad

econdmica del contribuyente y su domicilio, lo cual reduce el riesgo de inscripcion de

33 Obligacién para los contribuyentes afectos a la primera categoria de la Ley sobre Impuesto a la Renta
comercio, produccidn, agricultura, transporte, servicios y en general, actividades afectas a IVA)

*Esun procedimiento que legaliza los documentos necesarios para respaldar las diferentes operaciones
que los contribuyentes realizan al llevar a cabo sus actividades econdmicas, y que consiste en la
aplicacion de un timbre seco en cada documento y sus copias

*” |bidem nota al pie No. 36

*% |bidem nota al pie No. 37
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falsos contribuyentes.

En cuanto al proceso de actualizaciéon este debe realizarse cuando los
contribuyentes hayan modificado su informacidn referente a identificacién, domicilios,
sucursales, giros o actividades, aumentos o disminuciones de capital, cambios de razén
social, entre otros. Este proceso permite a la administracion mantener vigente la
informacién del contribuyente.

El trdmite debe realizarse dentro del plazo de 15 dias habiles siguientes a la
modificacion de los datos y puede efectuarse a través de internet o de las unidades de
servicio del SII.

Cuando el tramite se realiza por internet el contribuyente requiere Unicamente
acceder con su clave secreta a la pagina web del SIl y modificar en la pantalla
correspondiente los datos referentes al cambio, luego de lo cual puede imprimir un
certificado de recepcion de aviso de modificacion.

Si el tramite se realiza en las unidades de servicio del Sl el contribuyente debe
llenar un formulario correspondiente a la actualizaciéon del RUT y entregarlo en la
seccion de servicios correspondiente, luego de lo cual los funcionarios responsables
realizan la modificacién en los sistemas informdaticos respectivos (Servicio de Impuestos
Internos, www.sii.cl).

Finalmente el proceso de suspension, denominado en Chile “Término de giro”
debe ser realizado por el contribuyente al finalizar totalmente el giro comercial o
industrial de sus actividades lo que implica que deja de estar afecto a impuestos.

El trdmite debe ser realizado dentro de los dos meses siguientes al término del
giro de sus actividades y puede ser realizado via internet o en las unidades de servicio
del SII. Si el tramite es realizado por internet, el contribuyente deberd ingresar con su
clave secreta y seleccionar las opciones correspondientes a “Término de giro”,
completando asimismo la informacidn constante en un formulario virtual. Previo al
procesamiento del tramite, el contribuyente deberd cancelar todos los pagos
pendientes, lo cual puede hacerse en linea. Una vez finalizado este proceso, el sistema

indicard al contribuyente a través de mensajes cual es el resultado de su tramite.

44



Cuando el tramite es realizado presencialmente en las unidades de servicio, el
contribuyente debe llenar un formulario con la informacién correspondiente al
término del giro del negocio, el cual debe ser validado por los funcionarios del Sl que
realizan una verificacidn de la informacién y de los pagos pendientes en los registros
del SlI. Una vez que se hayan cancelado los montos pendientes en caso de haberlos, se
entrega al contribuyente un certificado de término de giro (Servicio de Impuestos
Internos, www.sii.cl).

El proceso de gestion del registro de contribuyentes en la administracién
tributaria chilena tiene muchas similitudes con el proceso llevado a cabo en Ecuador,
no obstante existen ciertos elementos que merecen ser destacados tanto por las

ventajas que conllevan como por los riesgos que pueden generar.

A continuacién se sefialan las ventajas observadas:

Asignaciéon de un nimero de RUT desde el nacimiento de una persona.

Todas las personas naturales, nacionales o extranjeras, reciben un Rol Unico
Nacional (RUN) otorgado por el Servicio de Registro Civil e Identificacion, este
mismo nimero también servird de identificador ante el Servicio de Impuestos
Internos y ante todo otro organismo del Estado

Entrega de una tarjeta de cartén de identificacién del contribuyente.

Posibilidad de efectuar el trdmite de inscripcidn, actualizacion y suspension por
internet.

v’ Verificacién de la actividad econdmica del contribuyente y su domicilio, lo cual
reduce el riesgo de inscripcién de falsos contribuyentes.

Asimismo, las desventajas detectadas se detallan seguidamente:

v' Amplio plazo de envio a domicilio de las cédulas de RUT a los contribuyentes
por parte de la administracién tributaria. El mismo segun lo sefialado por el Sl
en su pagina web puede llegar hasta tres meses.

v' Durante el tiempo de envio a domicilio de la cédula de RUT, los contribuyentes

pueden realizar transacciones haciendo uso de una “colilla provisoria” emitida
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por el sistema del SIl, esto puede generar la inscripcién de falsos

contribuyentes que pueden ofrecer de manera fraudulenta la venta de crédito

tributario.
Argentina

La administracion tributaria argentina mantiene un proceso de registro de
contribuyentes que incluye dos fases: la primera requiere la presencia del
contribuyente en las oficinas de la AFIP y la segunda que se realiza a través de
internet®.

El documento de identificacién tributaria se denomina Clave Unica de
Identificacion Tributaria (C.U.I.T.) y su solicitud debe ser realizada personalmente por
el contribuyente en la dependencia en cuya jurisdiccién se encuentra su domicilio
fiscal, es decir el lugar donde realiza su actividad econémica.

A continuacién se resume el procedimiento de inscripcidon ante la AFIP, para

personas fisicas (Administracion Federal de Ingresos Publicos, www.afip.gob.ar):

En la primera fase del proceso de inscripcién, el contribuyente debe presentar
en las oficinas de la AFIP un formulario, el cual puede ser descargado por internet y
completado previamente. La informacién que consta en el formulario debe ser
acreditada mediante documentos de respaldo. El formulario incluye entre otros

puntos los siguientes items:
v Datos de identificacidn (Fecha de nacimiento, tipo y nro. de documento)
v Datos referenciales (Apellidos y nombres)
v" Domicilio real (el que figura en su documento de identidad)
v" Domicilio fiscal (lugar donde desarrolla su actividad econémica)

Luego, la administracion tributaria argentina, realiza el registro de los datos
biométricos del contribuyente (firma, foto, y eventualmente huella dactilar) y realiza

ademas un escaneo del documento de identidad. Toda esta informacion es registrada

3% Administracion Federal de Ingresos Publicos,
http://www.afip.gob.ar/genericos/guiaDeTramites/categoria_list_detail.aspx?id_padre=118
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en el sistema de la administracion tributaria a fin de garantizar la identificacion segura
del contribuyente.

En la segunda fase del proceso de inscripcidn, el contribuyente debe confirmar
via internet los datos de su inscripcion y ademas informar sus actividades econdémicas
y escoger los impuestos que corresponden al régimen tributario por el cual va a optar,
el cual puede ser el régimen general o el simplificado.

Cabe destacarse que el alta de impuestos y/o regimenes, es decir la seleccion
de impuestos a los cuales el contribuyente estard afecto dependiendo del régimen
tributario escogido, puede hacerse exclusivamente por internet (Administracion
Federal de Ingresos Publicos, www.dafip.gob.ar).

En el caso de una actualizacién de la C.U.LT, por modificaciéon de datos de
domicilio o de actividades econdmicas ésta puede hacerse por internet o en las
dependencias de la administracidn tributaria argentina. Mas, si una vez realizada una
modificacion por internet el contribuyente desea efectuar un nuevo cambio de
domicilio, este tramite debera realizarse presencialmente.

Cuando el tramite se realiza por internet el contribuyente requiere la clave
fiscal a través de la cual accede al sistema de la AFIP y registra los datos referentes a su
nuevo domicilio. Posteriormente, la AFIP envia un cédigo por correo, el cual debe ser
utilizado por el contribuyente en el sistema registral de internet para confirmar su
domicilio fiscal.

La administracién tributaria argentina trabaja conjuntamente con la empresa
oficial de correo argentino para el envio del cédigo, lo cual permite al contribuyente
hacer un seguimiento a través de la pdgina web del correo argentino del cddigo
remitido por la AFIP. Si el contribuyente no confirma su domicilio fiscal mediante el
codigo remitido por la AFIP, dentro de 30 dias, el tramite serd archivado.

Si el tramite se realiza presencialmente, el contribuyente requiere
principalmente completar un formulario con los datos del cambio de domicilio a mas

de un certificado de domicilio expedido por autoridad policial. Los cambios son
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realizados por los funcionarios de la AFIP en el sistema de registro de esta
administracion.

En cuanto se refiere a la modificacion de actividades econdmicas el tramite se
realiza via internet a través de la clave fiscal otorgada al contribuyente.

Para otro tipo de modificaciones de datos, el tramite es realizado
presencialmente en las dependencias de la AFIP donde se encuentra el domicilio fiscal
del contribuyente, a través del llenado de un formulario que contiene la informacion a
modificar, la cual luego de ser validada es registrada en el sistema correspondiente de
la AFIP (Administracion Federal de Ingresos Publicos, www.afip.gob.ar).

En cuanto a la finalizacion de la actividad econdémica, la AFIP ofrece al
contribuyente la posibilidad de realizar el trdmite por internet a través del uso de la
clave fiscal. Asi, el contribuyente debe seleccionar los motivos de la baja de un
impuesto o régimen, los cuales incluyen entre otros el cese de actividades, el sistema
permite asimismo realizar una impresion de constancia de la solicitud de cancelacion.

Respecto al proceso de gestidn del registro de contribuyentes en Argentina,

merecen destacarse las siguientes ventajas:

v' Seguridad en la identificacion del contribuyente a través del registro presencial
de datos biométricos.

v/ Optimizacidn del tiempo del contribuyente y del proceso llevado a cabo por la
AFIP al realizar una parte del proceso a través de internet.

v Registro de datos biométricos del contribuyente, lo cual permite su uso para
posteriores tramites o acciones de control.

v' Trabajo conjunto con la empresa oficial de correos de Argentina para el envio
del cédigo que permite realizar la modificacién del domicilio fiscal.

v" Posibilidad de realizar el tramite de cancelacién de impuestos o regimenes via
internet.

Asimismo, la principal desventaja observada es la siguiente:
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v’ La fase presencial del tramite puede ser realizada Unicamente en las oficinas de
la AFIP que correspondan al domicilio fiscal del contribuyente.
En el anexo No. 9 se presenta una tabla que permite realizar una comparacion
entre las principales actividades del proceso de gestion del RUC en las

administraciones tributarias chilena, argentina y ecuatoriana.
3.1.2.3 Problemas identificados en el proceso

Después de analizar la informacién obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina, de las entrevistas realizadas a expertos de la
administracion tributaria ecuatoriana y de la evaluacidn del proceso actual, se han
podido identificar los siguientes tipos de problemas relacionados con el proceso de
gestidn del RUC:

1. Canales de atencion

2. Manejo de la informacién

3. Seguridad en el proceso

4. Difusidn y capacitacion
1. Canales de atencion

Actualmente el proceso de inscripcion en el RUC por parte de un agente
econdmico, puede llevarse a cabo Unicamente a través de las ventanillas de atencion
de las diferentes oficinas del SRI o en aquellas ventanillas habilitadas en brigadas
moviles desplazadas por la institucién. Esto genera que los tiempos de espera y
atencién en ventanilla sean elevados, lo cual resta productividad al sistema econdmico
en general, dado que incrementa los costos del cumplimiento tributario de un
contribuyente y genera mayores costos operativos a la administracién tributaria.

Por otro lado, si bien a finales del 2010, un 77,13% de declaraciones se
presentaron via internet®’, esta herramienta aun no ha sido utilizada para gestionar los

procesos relacionados con el RUC.

% servicio de Rentas Internas, Informe de Labores del afio 2010.
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2. Manejo de la informacion

El diagndstico respecto de la percepcion de la ciudadania sobre la imagen del
SR, realizado en el afio 2006, reflejé el descontento de los contribuyentes en cuanto
se refiere a la documentacion exigida en los diferentes tramites, la cual es considerada
por los mismos como excesiva y repetitiva (SRI, Plan Estratégico 2007-2011, 22).

Esto se produce debido a que el SRI no mantiene un sistema de digitalizacién de
documentos, la cual deberia realizarse a partir de la inscripcidon de un contribuyente el
RUC. Documentos tales como: cédula de ciudadania y certificado de votacidn, son
constantemente requeridos a los contribuyentes en todos los tramites.

3. Seguridad en el proceso

No existen mecanismos de validacidn de la informacién proporcionada por el
contribuyente, el cual luego de su inscripcion en el RUC puede casi de manera
inmediata®*! solicitar a una imprenta autorizada la impresién de comprobantes de
venta.

La falta de verificaciéon de la informacién proporcionada por el contribuyente
puede generar la inscripcion de contribuyentes que no realizan actividades
econdmicas, cuyo fin es la venta de crédito tributario, la misma que ocasiona un
perjuicio al fisco y al sistema econdmico en general.

4. Difusidn y capacitacion

Existe un desconocimiento de los agentes econdmicos, respecto de las
obligaciones tributarias que se crean a partir de la inscripcidn en el RUC, lo cual genera
problemas posteriores en la gestion de las mismas. Algunos contribuyentes pese a
haber cesado su actividad econémica no realizan la suspension del RUC lo que implica
gue los departamentos de control sigan notificando a los mismos por la falta de

presentacion de declaraciones y al no obtener respuesta de éstos se generan

4 . . A : :
Debido al sistema de inscripcion, el contribuyente debe esperar en promedio dos horas para contar
con la autorizacién para la impresion de comprobantes de venta.
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sanciones por incumplimiento, las cuales deben ser gestionadas posteriormente por el
departamento de cobranzas.

Dentro de esta problematica es necesario tomar en cuenta como un factor que
incide en los procesos de gestién de RUC a la alta informalidad de la economia
ecuatoriana que ocasiona que se genere una brecha de inscripcion en el RUC, es decir
una diferencia entre el nimero de contribuyentes que deberian estar registrados y los
gue realmente han obtenido su registro. Esta brecha genera situaciones de
competencia desleal entre aquellos agentes econdmicos inscritos en el RUC y sujetos a
obligaciones tributarias y aquellos agentes econdmicos no sujetos a ninguna
obligacion lo cual les permite que ofrezcan sus bienes o servicios a un menor costo, en
perjuicio del sistema econédmico en general.

3.1.3 Formulacién de propuesta de mejora
Las entrevistas realizadas a funcionarios expertos del SRI permitieron identificar
las siguientes oportunidades de mejora en el proceso de gestién del RUC:
v" Uso de internet para los procesos de gestion del RUC
v/ Capacitacion y difusién sobre normativa tributaria en sectores informales
v" Uso de informacién de otras instituciones
v' Suspension automadtica del RUC de personas fallecidas

Esto sumado a la informacién obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina y la evaluacidon del proceso actual, ha permitido
identificar los siguientes tipos de oportunidades de mejora relacionados con el proceso
de gestion del RUC:

1. Uso de herramientas tecnoldgicas

2. Difusién y capacitacion

3. Uso de informacion externa
1. Uso de herramientas tecnoldgicas

Los procesos de inscripcion, actualizacién y suspension del RUC, pueden ser
mejorados a través del uso de internet con la implementacidn de un aplicativo para la

pre - inscripcion, pre - actualizacion o pre - suspension del RUC, mediante el cual los
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contribuyentes registren la informacién referente a los datos que constan en el
documento del RUC o en la resolucidn de suspension.

Estos procesos deberan ser concluidos en forma presencial con la presentacion
de los documentos que legitimen la informacidn proporcionada por el contribuyente
via internet.

Por otro lado en cuanto a la inscripcidn, este proceso puede tener un mayor
valor agregado, si una vez que se haya realizado la inscripcién, el contribuyente tiene la
opcion de obtener su clave para acceder a los servicios ofertados por internet y a
voluntad del contribuyente se activaria el buzén para recibir notificaciones por
internet. Para esto el contribuyente deberd activar en el aplicativo de inscripcion, el
convenio para el uso de medios electrénicos, el cual se mantiene inactivo hasta que el
trdmite de inscripcién se complete con éxito.

Asi, tanto los tiempos de atencidon como de espera se reducirian, debido a la
disminucion de la magnitud de contacto fisico con el contribuyente.

Segun, Nelson Gutiérrez Gonzdlez, Director de Operaciones del CIAT en octubre
de 2004 “El sistema de registro debe incorporar caracteristicas o atributos especiales
de los contribuyentes y en general de todos los usuarios, que ayuden a automatizar
posteriormente los procesos de control y los servicios, en funcidn del rol que juega el
usuario en el contexto tributario, y de la informacion que el mismo suministra a la
administracion, la cual puede ser de caracter general o relacionarse con obligaciones o
impuestos en particular”*.

La automatizacién de los procesos relacionados con el RUC, se convertiria en un
elemento clave para la administracién tributaria, puesto que es este registro el que
proporciona informacion relevante para los posteriores procesos de control y para la
personalizacion de servicios a suministrar a cada contribuyente en funcién de su tipo.

Asimismo, una oportunidad de mejora se presenta a través de la digitalizacién

de los documentos que identifican al contribuyente lo cual requiere ademas del

*2 Nelson Gutiérrez Gonzalez, El uso de internet para reducir los costos de cumplimiento y
administrativos, Conferencia Técnica “El papel de las administraciones tributarias en la legislacion
tributaria y el control como funcién gerencial clave”, Amsterdam, 4 al 7 de octubre de 2004, p. 18.
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desarrollo de una herramienta que permita visualizar y recuperar los documentos
digitales para su posterior uso en procesos de control o para evitar la solicitud
repetitiva de documentos al contribuyente en los tramites que realiza en la
administracién tributaria.

Asi, la mejora del proceso, implicara:

v La pre inscripcidn, pre actualizacién o pre suspension del RUC, a través de la
implementacidon de un aplicativo que permita al contribuyente completar la
informacién requerida por la Ley del RUC, el cual contendrd validaciones
automaticas en cuanto al nimero de RUC que se asignara a la persona natural,
codigos y descripciones de actividad econdmica en funcién del ClIU, tipo de
contribuyente, obligaciones tributarias.
v' Posteriormente, el contribuyente deberd acercarse a la administracidn
tributaria con los documentos que permitan verificar la informacién
proporcionada a través del internet. (Cédula de identidad, certificado de
votaciéon, documentos que acrediten el domicilio fiscal y poder especial o
general para tramites realizados por terceras personas).
Al contener el RUC informacién clave para las acciones de control y de
servicios de la administracion tributaria, es indispensable que se realicen estas
verificaciones a fin de asegurar la identidad del contribuyente y establecer su
domicilio fiscal. Si después de presentada la documentacidn por el
contribuyente o la tercera persona autorizada, el funcionario determina que la
misma es errénea o incompleta, el trdmite de obtencién, actualizacién o
suspensién no podra ser completado.
2. Difusion y capacitacion

Las brechas de inscripcidn y declaracidn exigen el desarrollo de un programa de
capacitacién y difusion al contribuyente orientado a lograr el cumplimiento voluntario
de las obligaciones tributarias, para el efecto es esencial la coordinacidn con distintos

gremios profesionales, asociaciones y organismos publicos, a fin de ampliar la
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cobertura de la capacitacién y llegar a aquellos segmentos de dificil control por su
informalidad.

Asimismo, es de suma importancia aprovechar la presencia del contribuyente
en el tramite de inscripcion en el RUC para darle a conocer sus obligaciones tributarias
y deberes formales. En razén de que los tiempos de atenciéon en ventanilla deben
optimizarse, la informacidn a entregarse al contribuyente debera constar en un
sencillo documento que contenga los datos sobre las obligaciones que se generaran a
partir de su inscripcion.

3. Uso de informacion externa

El RUC se constituye en el punto clave para la gestién de los posteriores
procesos de control en la administracién, por ello, el mantener un catastro depurado,
es fundamental para evitar el desperdicio de recursos que genera la gestiéon de
contribuyentes que no mantienen ninguna actividad econdmica, que han fallecido o
que han salido del pais. El intercambio de informacién con otras instituciones como el
Registro Civil y el Municipio, puede convertirse en un punto clave para la depuracion
automatizada del catastro de contribuyentes y para la identificacion de aquellos

agentes econdmicos que no han cumplido con su obligacién de inscripcion.
Diagrama de flujo propuesto

Los diagramas de flujo que incluyen las propuestas de mejora en la gestion de
los procesos de RUC: inscripcion, actualizacién y suspensidn se presentan a

continuacion:
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Diagrama de flujo del proceso de inscripcidn en el RUC para una persona natural

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

FUNCIONARIOS DE VENTANILLA

e I

| INICIO )

¥

Ingresar a aplicativo para pre -
inscripcion en el RUC* (pagina web del
SRI)

v

Ingresar informacién requerida por el aplicativo
(datos de identificacién, actividades econémicas,
direccién del domicilio fiscal y del contribuyente y

datos de ubicacién)

v

Solicitar turno en el counter de informacién

v

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

v

Presentacion y verificacion de
documentos cuya informacién se
registré via internet

—— Requisitos completos T———NO>
_ | -

V

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos

faltantes

SI
v

Validacién de la informacién en el
sistema de RUC

/ Fin
| siguiente
pag.

* Unicamente con la cédula de identidad

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de inscripcidn en el RUC para una persona natural

(Continuacion)

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

Digitalizacién de documentos de
identificacion del contribuyente

CONTRIBUYENTES

____—©btencién de la clave para el uso del portat—___

v

— de servicios del SRI _—
— _—

\/

Sl
A 4

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

Firma del acuerdo de responsabilidad y uso de
medios electrénicos y entrega de clave

v

CONTRIBUYENTES

Impresiéon del RUC <
Verificacién de los datos por parte del
<

contribuyente

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE
VENTANILLAS

— Datos completos y correctos ——NOP
— g

Destruccién del
documento y
modificacién de los
datos en el sistema

e

Sl
v

Firma del documentos por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
responsable

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

'

Entrega de folleto con informacién sobre sus
principales obligaciones tributarias

"

A

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de actualizacién del RUC para una persona natural

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

a N
w INICIO )
v

Ingresar a aplicativo para pre -
actualizacién en el RUC (pagina web del
SRI)

v

Ingresar la informacidén de los datos del
RUC que se modifican

v

Solicitar turno en el counter de
informacion

v

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

v

Presentacidn y verificacion de
documentos cuya informacidn se
registro via internet

——  Documentos completos T — N0
— p P

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos

faltantes

Sl
v

Validacién de la informacién en el
sistema de RUC

/" Fin
| siguiente
wég.

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de actualizacién del RUC para una persona natural

(Continuacion)

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

Impresion del RUC

CONTRIBUYENTES

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE
VENTANILLAS

v

Verificacion de los datos por parte del »
Y

contribuyente

T—NO»

—

Destruccion del
documento y
modificacion de los
datos en el sistema

Sl
v

Firma del documentos por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
responsable

v

.

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de suspension del RUC para una persona natural

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

T e
v

Ingresar a aplicativo para pre -
suspensidn en el RUC (pagina web del
SRI)

\ 4

Ingresar informacion requerida por el aplicativo
(motivo de suspension) y dar de baja CVR a través
del sistema de facturacién

v

Solicitar turno en el counter de informacién

v

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

v

Presentacion y verificacidon de
documentos cuya informacién se
registrd via internet

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos

faltantes

v

Fin
siguiente
\o

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de suspensién del RUC para una persona natural
(situacion propuesta)

(Continuacion)

RESPONSABLE ACTIVIDADES

H

Ingreso de la informacidn en el sistema
de RUC

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS i

Impresion de la resolucién de
suspensioén de actividades

|

Verificacion de los datos por parte del

CONTRIBUYENTE contribuyente

v

A

- — Destruccién del

— T documento
— Datos completos y correctos ———NOP>| Y

— = modificacién de los
—— = datos en el sistema

sI

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE Firma del documento por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
VENTANILLAS responsable

e l R
SN

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora

Establecimiento de indicadores de gestion de los procesos a mejorar

En el anexo No. 10 se sefialan los indicadores que permitirdn evaluar la
propuesta de mejora de la gestidon del RUC en sus diferentes procesos. Los mismos se
disefiaron considerando los diferentes elementos de la propuesta de mejora a fin de
poder monitorear los resultados obtenidos, disponer de informacién relevante vy
realizar ajustes en el proceso en caso de que se estime pertinente. Es importante
destacar asimismo, que su medicion puede ser realizada de manera automatizada. Asi,
para los procesos de gestion del RUC los indicadores consideran que la propuesta de
mejora estd en marcha y miden el uso del sistema de preinscripcion, pre-actualizacion
0 pre-suspension por internet, la eficacia en el uso de estos sistemas y el uso de

servicios alternativos a los procesos del RUC.
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Cabe sefalar que inicialmente la meta propuesta para el uso del sistema de
pre-inscripcidn, pre-actualizacidn o pre-suspensién por internet es de un 50%, la cual
debera incrementarse progresivamente a medida que se de a conocer el sistema entre
los contribuyentes. Asimismo, las mediciones deben realizarse separadamente para
cada proceso involucrado a fin de facilitar la evaluacién de la propuesta.

3.2 Comprobantes de venta y retencion
3.2.1 Descripcion del proceso actual
1. Nombre del proceso: autorizacidon para la emisidon de comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencién.
2. Objetivo y alcance del proceso

Objetivo: administrar y controlar la autorizacidon otorgada por el Servicio de
Rentas Internas a los contribuyentes, para la impresion y emisiéon de comprobantes de
venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion.

Alcance: autorizacién para la impresiéon y emisidon de comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencion.

3. Descripcion del proceso

Luego de la inscripcién en el RUC, el contribuyente esta habilitado para solicitar
a una imprenta autorizada por el SRI, la impresiéon de los documentos referidos en el
Reglamento de comprobantes de venta, retencidon y documentos complementarios.
Los principales documentos requeridos por los contribuyentes inscritos en el régimen
general son: facturas, comprobantes de retencién y liquidaciones de compra de bienes
y servicios.

Cuando un contribuyente se inscribe en el RUC, obtiene la autorizacion para
imprimir comprobantes de venta y de retencidn (si es agente de retencidn) cuya
vigencia es de un afo, después, el plazo de validez de los mismos depende del
comportamiento tributario del contribuyente el cual se refleja en un sistema disefiado

por el SRI denominado “estado tributario”**.

3 El sistema se denominé “Lista Blanca” hasta el 8 agosto de 2011.
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Un contribuyente puede tener dos estados en el sistema de estado tributario:
“al dia en las obligaciones tributarias” y “obligaciones tributarias pendientes”. El
primer estado indica que el contribuyente estd al dia con la presentacién de sus
declaraciones tributarias y no tiene deudas firmes y permite al contribuyente la
impresiéon de comprobantes de venta y retencién con validez de un afo, a través de un
establecimiento grafico autorizado. El segundo estado indica que el contribuyente
tiene obligaciones tributarias pendientes o mantiene una deuda firme con la
administracion tributaria, por ende, inhabilita al contribuyente la impresién de
comprobantes de venta y retencion. Asimismo, existe una autorizaciéon de impresion
por tres meses, por una sola vez, cuando el contribuyente tiene pendiente Unicamente
alguna obligacién tributaria.

Las imprentas autorizadas por el SRI**, tienen acceso al sistema de estado
tributario el cual les permite conocer si un contribuyente tiene la autorizacién de la
administracion tributaria para solicitar la impresiéon de los comprobantes de venta y
retencion, asimismo, el sistema al cual tienen acceso las imprentas autorizadas, les
permite obtener en linea los numeros de autorizacion y la secuencia de los
documentos a ser impresos.

Las imprentas autorizadas por el SRI tienen la obligacién de reportar

mensualmente los rangos y tipos de documentos impresos.

Otra opcién para el contribuyente es realizar una  solicitud para la
autoimpresién de documentos. Este proceso consiste en la autorizaciéon para que sea
el propio contribuyente quien imprima los comprobantes de venta y retencién a través
de su sistema informatico, el cual debe ser validado por el SRI quien verificard entre
otros puntos que el sistema cuente con un médulo de auditoria que permita realizar
un seguimiento de las transacciones efectuadas y anuladas, previa la autorizacion
correspondiente. Actualmente su uso es limitado.

Existe otra opcidn, aunque la misma aun no es utilizada por las personas

4 1492 establecimientos graficos autorizados a diciembre de 2010, segun el Informe de labores del afio
2010.
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naturales, debido al nimero de requisitos que exige. Esta opcion es la emisién de
documentos electrénicos, que permite al contribuyente: generar, firmar y enviar los
comprobantes de venta y retencidén electronicamente a través de un sistema
previamente autorizado por el SRI.

El proceso de autorizacidon para la impresiéon y emisién de comprobantes de
venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion comprende las
actividades sefialadas en el anexo No. 11.

Diagrama de flujo del proceso

El diagrama de flujo que describe el proceso de autorizacion para la emision de
comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de retencién
tal y como se desarrolla actualmente se presenta en el anexo No. 12.

3.2.2 Evaluacion del proceso e identificacion de problemas

3.2.2.1 Entrevistas a funcionarios expertos

A través de entrevistas a funcionarios expertos del SRI se pudieron identificar
los siguientes problemas relacionados con el proceso de autorizacién para la emisién
de comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de

retencion:

v' Errores en la impresidon de requisitos pre-impresos por parte de los
establecimientos graficos autorizados.

v" Errores de los establecimiento gréficos en la impresién de los datos de las
autorizaciones, principalmente en cuanto se refiere a fechas de autorizacién, lo
cual provoca la pérdida de validez de los documentos y eventualmente el
desconocimiento del gasto realizado por los usuarios del crédito tributario
sustentado en el documento.

v’ Errores de concepcidn en el proceso. El comprobante de venta tiene demasiado

peso en las acciones de control llevadas a cabo por la administracion tributaria.
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3.2.2.2 La experiencia de otras administraciones tributarias

Chile

En Chile, los contribuyentes pueden legalizar los documentos tributarios que
respaldan las diferentes actividades econdmicas, a través de un procedimiento
denominado “timbraje” el cual consiste en la aplicacidn de un timbre seco en cada
documento tributario y sus copias, el cual es realizado en las oficinas del Sll o
“autorizacién de documentos” que consiste en la autorizacién via electrénica del SlI,
de rangos de documentos, cuando el contribuyente estd autorizado a emitir facturas
electrénicamente.

Dentro de los contribuyentes que deben realizar este tipo de tramites, se
encuentran los contribuyentes personas naturales que realizan actividades econdmicas
dentro de lo que la legislacion chilena denomina 12 o 22 Categoria de la Ley de la
Renta. Estas actividades incluyen: 1ra. Categoria: actividades comerciales, industriales,
mineras, entre otras. 2da. Categoria: profesionales, trabajadores independientes,
entre otras (Servicio de Impuestos Internos, www.sii.cl)

Es importante destacar dentro del procedimiento llevado a cabo por la
administracion tributaria chilena, la verificacién de actividad econdmica que realiza la
administracion a los contribuyentes de primera categoria de la Ley de Renta, previo el
timbraje o autorizacion de documentos requeridos por el contribuyente. Esta
actividad minimiza el riesgo de emisién de comprobantes de venta de contribuyentes
que no tienen una real actividad econdmica.

En cuanto al timbraje de documentos que dan derecho a crédito tributario de
IVA, el primer timbraje debe contar con la autorizacién de la unidad de servicio de la
que dependa la contribuyente, previa la verificacion positiva de actividad econdmica

gue debera ser efectuada en un plazo no superior a los 10 dias habiles.

En lo que se refiere a la autorizacidn para la facturaciéon electrénica, el
contribuyente debe cumplir algunos requisitos entre los que se destacan: contar con

verificacidon positiva de actividades y no estar procesado ni sancionado por delito
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tributario. Asimismo, el contribuyente debe poseer un certificado digital®® de RUT
(persona natural) adquirido en una empresa certificadora acreditada por el Sl y debe
enviar una postulacién a fin de completar un proceso de certificacién que permite al Sl
verificar que el contribuyente estd en condiciones de operar correctamente con la
factura electronica.

El contribuyente previa la postulacion debe adecuar sus procedimientos y
sistemas a lo establecido por el Sll y si el tramite es aceptado tiene la obligacién de
reportar mensualmente al Sll la informacidn electrénica de compras y ventas (Servicio
de Impuestos Internos, www.sii.cl).

Es importante destacar que el SIl mantiene una opcién para la facturacién
electréonica de las micro y pequenas empresas, las cuales deben cumplir con un
proceso de certificacion similar al sefialado. Para facilitar el tramite a este tipo de
contribuyentes, el Sl mantiene dentro de su pdgina web una opcién para que los
contribuyentes evalien su factibilidad de inscripcidn en facturacion electrénica
Mipyme y adicionalmente al evaluar esta opcidn el sistema analiza la factibilidad de
ingreso de la empresa a un sistema denominado de tributacién simplificada.

Respecto al proceso de autorizacién para la emision de comprobantes de venta

y retencidn en Chile, se destaca la siguiente ventaja:

v Verificacién de la actividad econémica de los contribuyentes, previa la
autorizacion, lo cual minimiza el riesgo de venta de crédito tributario por parte
de sujetos sin una real actividad econdmica.

Cabe indicar que la verificacién de la actividad econdmica es realizada
Unicamente para cierto tipo de contribuyentes, es decir que la administracion
tributaria chilena ha establecido un perfil de riesgo de los contribuyentes, y ha definido
qgue sélo aquellos contribuyentes pertenecientes a la primera categoria de la Ley de

Renta son sujetos a una verificacién de actividades.

“Es un equivalente digital del carnet de identidad de los contribuyentes y se utiliza como referencia
para acreditar la identidad digital del contribuyente titular de dicha clave.
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v' Esquema simplificado de facturacién electrdonica propuesto por

la

administracion tributaria chilena, el cual también permite que las micro y

pequefias empresas evallen la factibilidad de acogerse a un sistema de

tributacion simplificado.

La principal desventaja observada en el proceso de autorizacién para la emision

de comprobantes de venta y retencidn en Chile es:

v' Trédmite complejo de timbraje de documentos. A diferencia de otras

administraciones tributarias, el SIl no mantiene un sistema de autorizacion de

establecimientos graficos, lo cual provoca que la mayor parte del tramite de

timbraje recaiga en la propia administracion tributaria.

Argentina

Una de las particularidades del proceso de autorizaciéon para la emision de

comprobantes de venta la administracion tributaria argentina es la presencia de

diferentes tipos de comprobantes de venta en funcién de la clase de contribuyente

que emite el comprobante y de la calidad de receptor del mismo. Asi, se pueden

distinguir los siguientes tipos46:

v’ Para operaciones entre responsables inscritos, existen tres tipos de

comprobantes: comprobantes tipo A, tipo A con leyenda pago en CBU

informada y comprobantes tipo M.

v' Comprobantes emitidos por responsables inscritos a monotributistas,

consumidores finales, o exentos: comprobantes tipo B.

v" Comprobantes emitidos por sujetos que no revistan el caracter de responsables

inscritos: comprobantes tipo C.

Comprobantes emitidos por operaciones de exportacién: comprobantes tipo E

Para operaciones realizadas con otros responsables inscritos en

comprobantes tipo M.

6 Administracién Federal de Ingresos Publicos, http://www.afip.gov.ar/facturacion/#solicitudRG

IVA:
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Los tramites para solicitar la autorizaciéon de impresién varian en funcién de
cada tipo de comprobante solicitado:

Asi, para quienes solicitan la autorizaciéon para la impresion de comprobantes
tipo A, tipo A con leyenda pago en CBU informada y M, estos deben presentarse en las
oficinas de la AFIP y completar un formulario que contiene informaciéon sobre sus
bienes personales: inmuebles y automotores, dado que deben cumplir ciertas
condiciones patrimoniales para emitir este tipo de comprobantes. Esto, debe realizarse
previo a realizar el pedido de impresidn en una imprenta autorizada (Administracion
Federal de Ingresos Publicos, www.afip.gob.ar)

Cabe destacar que en caso de no cumplir con alguna de las condiciones
patrimoniales requeridas, existirda una dosificacion del nimero de facturas a emitir
segun el tipo.

Para el caso de contribuyentes que solicitan la autorizacidn para la impresién
de comprobantes tipo B, estos pueden acercarse directamente a una imprenta
autorizada, sin necesidad de presentarse en la AFIP ni cumplir con los requisitos
patrimoniales.

Para los contribuyentes que solicitan la autorizacidon para la impresion de
comprobantes tipo C y/o E, deben presentarse directamente en la imprenta
autorizada.

Existen asimismo requisitos en comun para quienes solicitan las comprobantes
A, A con leyenda, M y B, respecto a mantener una CUIT y estar categorizados como
responsables inscritos en el IVA, haber presentado las declaraciones de IVA y de los
recursos de la seguridad social*’ de los tltimos 12 periodos fiscales y tener actualizado
su domicilio fiscal ante la AFIP (Administracion Federal de Ingresos Publicos,

www.afip.gob.ar)

A continuacidn se sefialan las principales ventajas observadas:

7 La AFIP tiene a su cargo la administracidn tributaria, la seguridad social y la aduana.
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v’ Diferenciacidon del tramite de autorizacion de impresion de comprobantes de
venta de acuerdo a la importancia fiscal del contribuyente o el riesgo de la
operacion. Para aquellos contribuyentes de mayor tamafio o para las
operaciones consideradas de mayor riesgo, los contribuyentes deben realizar
parte del trdmite presencialmente en la AFIP, lo cual permite disminuir el riesgo
de venta de crédito tributario.

v Dosificacion de facturas para aquellos contribuyentes que necesitan imprimir
comprobantes de venta para operaciones especiales y que no cumplen alguno
de los requisitos patrimoniales exigidos. Lo cual permite tener un control de
este tipo de operaciones gracias a la frecuencia del pedido por parte de los
contribuyentes.

Asimismo, la principal desventaja detectada se detalla seguidamente:

v’ Existencia de un variado tipo de comprobantes, lo cual puede causar confusion
a los contribuyentes.

En el anexo No. 13 se presenta una tabla que permite realizar una comparacion
entre las principales actividades del proceso de autorizacion para la emisién de
documentos tributarios en las administraciones tributarias chilena, argentina y

ecuatoriana.
3.2.2.3 Problemas identificados en el proceso

Después de analizar la informacion obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina, de las entrevistas realizadas a expertos de la
administracion tributaria ecuatoriana y de la evaluacidn del proceso actual, se han
podido identificar los siguientes tipos de problemas relacionados con el proceso de
autorizacion para la emision de comprobantes de venta:

1. Riesgo de venta de crédito tributario.
2. Falta de automatizacién del proceso de captura de datos por parte de los

establecimientos graficos autorizados.
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3. Falta de dosificacién del nimero de comprobantes de venta autorizados para la

emision segun el tipo de contribuyente y su perfil de riesgo.
1. Riesgo de venta de crédito tributario

El principal problema identificado en el proceso de autorizacidn para la emision
de comprobantes de venta y retencién es el riesgo de impresion de comprobantes de
venta por parte de contribuyentes que no mantienen una actividad econémica real y
cuyo unico fin es la venta de crédito tributario, es decir se trata de la venta de
documentos tributarios que no sustentan ninguna transaccién econdémica, sino mas
bien que tienen como fin disminuir el pago de impuestos por parte de aquellos
contribuyentes que efectian la compra fraudulenta.
2. Falta de automatizacion del proceso de captura de datos por parte de los

establecimientos graficos autorizados.

El SRI ha autorizado a 1492 establecimientos graficos el realizar la impresién de
comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion.
Estos establecimientos graficos, pese a ser verificados continuamente por el SRl y a ser
sancionados por sus errores de impresidon, aln mantienen este tipo de problemas
debido a la falta de automatizacion en el proceso de captura de datos arrojados por el
sistema de facturacion del SRI.

Asi, el problema se presenta al momento de digitar en las matrices de
impresion de las maquinas de los establecimientos graficos, los numeros de
autorizacion y fechas de validez de los comprobantes, estos datos constan en el
sistema de facturacién del SRI. Este proceso manual conduce a errores de impresion
en los requisitos preimpresos, que pueden invalidar a un comprobante de venta,
documento complementario o comprobante de retencion.

3. Falta de dosificacion del numero de comprobantes de venta autorizados para la
emision segun el tipo de contribuyente y su perfil de riesgo.

Otro problema identificado en el proceso de autorizacién para la emisidon de

comprobantes de ventas, documentos complementarios y comprobantes de retencién
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es la posibilidad de impresién ilimitada de comprobantes de venta y retencién, los
cuales pueden tener validez de hasta un afio. Esto sin considerar el tipo de
contribuyente, el tipo de negocio y el perfil de riesgo del contribuyente.

3.2.3 Formulacién de propuesta de mejora

Las entrevistas realizadas a funcionarios expertos del SRI permitieron identificar
las siguientes oportunidades de mejora en el proceso de autorizacidn para la para la
emisién de comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes
retencion:

v" Automatizacion de la captura de datos por parte de los establecimientos
graficos.

v" Reconcepcidn de la facturacién electrénica orientada a mantener un proceso
de transacciones en linea a los cuales pueda tener acceso la administracién
tributaria.

Esta informacién, sumada a la obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina y la evaluacién del proceso actual, ha permitido
identificar los siguientes tipos de oportunidades de mejora relacionados con el proceso
de autorizacién para la para la emision de comprobantes de venta, documentos
complementarios y comprobantes retencién:

1. Verificacién de la actividad econdmica del contribuyente.

2. Automatizacién de la captura de datos por parte de los establecimientos

graficos.

3. Dosificacidon del nimero de comprobantes autorizados de acuerdo al tipo y

perfil de riesgo del contribuyente.
1. Verificacion de la actividad econdmica del contribuyente

Una de las disfunciones identificadas dentro del proceso de autorizacién para la
emisién de comprobantes de venta y retencidén es la falta de verificacion de la
actividad econdmica del contribuyente, por lo tanto dentro de la propuesta de

mejora, se considera esencial el incremento de esta actividad a fin de reducir el riesgo
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de impresion de comprobantes de venta que pretendan sustentar transacciones
econdmicas inexistentes.

Asi, un parte del proceso involucrard la verificacion de la existencia de la
actividad econdmica, previa la primera autorizaciéon para imprimir comprobantes de
venta. En esta visita los funcionarios tributarios verificardn que el contribuyente
cuente con los recursos materiales y humanos para efectuar la actividad econdmica
declarada ante el SRI.

Si bien esta actividad implica un alto uso de recursos humanos de la
administraciéon, es necesario considerar que el aumento de la misma reduce
considerablemente el riesgo de venta de crédito tributario que segun estimaciones
causé un perjuicio tributario de 1000 millones de délares en el afio 2008*, es decir un
16% de la recaudacion total.

2. Automatizacion de la captura de datos por parte de los establecimientos graficos

Los requisitos preimpresos de los documentos tributarios, representan mas que
un requisito reglamentario, puesto que pueden comprometer la validez de los
comprobantes. Asi, la automatizacién del proceso de captura por parte de los
establecimientos graficos, permitird la eliminacion de los errores de digitacidon que se
presentan al realizar esta parte del proceso de una manera manual.

Si bien esta automatizacién representa una ventaja para lograr una mayor
calidad en los datos de los comprobantes, es necesario en primera instancia identificar
aquellos establecimientos que estarian en capacidad de automatizar el proceso. De los
1492 establecimientos graficos autorizados a diciembre del 2010, un porcentaje de
entre ellos se ubican en pequefios cantones del pais y no tienen los recursos
necesarios para llevar a cabo este proceso. Sin embargo, el mayor nimero de
contribuyentes y transacciones se ubican en provincias y cantones en los cuales los

establecimientos graficos pueden ser parte de un proceso de automatizacién, el cual

8 Marcelo Ledn, Director Regional del Norte del SRI,
http://www.ecuadorinmediato.com/Noticias/news_user_view/ecuadorinmediato_noticias--87259
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también les significaria ventajas al disminuir el nimero de sanciones a los que pueden

ser sujetos por parte de la administracion tributaria.

3. Dosificacion del nimero de comprobantes autorizados de acuerdo al tipo y perfil
de riesgo del contribuyente.

Otra disfuncion identificada es la falta de dosificacion en el nimero de
comprobantes de venta y retencién que los contribuyentes pueden imprimir, por ende
la propuesta incluye la inclusidn de un sistema de dosificacidon en funcién del tipo de
contribuyente, actividad econdmica y perfil de riesgo del contribuyente.

Asi, para la primera autorizacion otorgada al contribuyente y luego de la
verificacion de la actividad econdmica realizada se estimard el numero de
comprobantes que el negocio puede necesitar. Las autorizaciones posteriores
dependeran del comportamiento tributario del contribuyente, es decir del
cumplimiento en la presentacién de declaraciones tributarias, considerando que las

mismas guarden relacién con los datos cruzados que mantiene la administracion.
Diagrama de flujo propuesto

El diagrama de flujo que incluye las propuestas de mejora en la gestion del
proceso de autorizacion para la emisién de comprobantes de venta, documentos

complementarios y comprobantes de retencién se presenta seguidamente:
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Diagrama de flujo del proceso de autorizacion para la emision de comprobantes de

venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion (situacion

propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

| INICIO )

v

Solicitar un turno en el counter de
informacién

|

FUNCIONARIOS DE VENTANILLA DEL
SRI

CONTRIBUYENTE

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

v

Ingreso de solicitud de verificacion de
actividad econdmica

icacion de actividad econém ——NEGACIONM|

Explicar al
contribuyente los
motivos de
negacién

APROBACION
v

Autorizacién para la emisiéon de comprobantes
de venta, documentos complementarios y/o
comprobantes de retencion de acuerdo a la

dosificacién establecida

Dirigirse a una imprenta autorizada
por el SRl y solicitar la impresién de los
documentos necesarios
(comprobantes de venta, documentos
complementarios y/o comprobantes
de retencidn)

Y
( Fin siguieng

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Diagrama de flujo del proceso de autorizacion para la emisiéon de comprobantes de
venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion (situacion

propuesta)

(Continuacion)

RESPONSABLE ACTIVIDADES

Presentacion y verificacion del RUC del
contribuyente

v

Recepcion del pedido de impresion

\

Captura automética de datos del sistema e
impresion de comprobantes de venta y/o
retencion en funcion de los datos constantes en el | ¢
sistema de facturacion del SRI

v

Entrega de documentos al contribuyente
para verificacion

}

IMPRENTA AUTORIZADA POR EL SRI

CONTRIBUYENTE E IMPRENTA T Destruccion de los

Datos correctos s
AUTORIZADA POR EL SRI —— documentos
S|
Retiro de documentos
CONTRIBUYENTE ¢

[
{ FIN >

Fuente: investigacion realizada
Elaboracion: la autora
Establecimiento de indicadores de gestion de los procesos a mejorar
En el anexo No. 14 se sefialan los indicadores que permitirdn evaluar la
propuesta de mejora de la gestién del proceso de autorizacidon para la emisién de

comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de retencion.
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Al igual que los indicadores de gestidon de los procesos del RUC, estos se disefiaron
considerando los diferentes elementos de la propuesta de mejora a fin de poder
monitorear los resultados obtenidos, disponer de informacién relevante y realizar
ajustes en el proceso en caso de que se estime pertinente. Para los dos primeros
indicadores la medicién puede realizarse de manera automatizada.

Asi, para el proceso de autorizacién para la emisién de comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencién, los indicadores
consideran que la propuesta de mejora estd en marcha y miden la cobertura de la
actividad concerniente a la verificacion econdmica del contribuyente, la eficacia de
esta actividad y el alcance de la automatizacién del proceso de captura de informacién

por parte de establecimientos graficos.
3.3 Presentacion de declaraciones tributarias

3.3.1 Descripcion del proceso actual
1. Nombre del proceso: gestion de la presentacidn de declaraciones tributarias.

2. Objetivo y alcance del proceso

Objetivo: administrar y controlar la presentacion de declaraciones tributarias

por parte de los contribuyentes.

Alcance: presentaciéon de declaraciones tributarias por parte de los
contribuyentes del tipo “personas naturales”.
3. Descripcion del proceso

Durante el 2003 el SRI puso a disposicidn del contribuyente, el software para la
declaracion de impuestos en medio magnético a través de internet. A diciembre de
2010 el 77,13% de las declaraciones recibidas se presentaron por esta via (SRI, Informe
de Labores del afio 2010, 15), lo cual genera un ahorro de recursos tanto al
contribuyente como a la administracidn tributaria.

Para realizar sus declaraciones via internet el contribuyente debe en primera
instancia contar con el DIMM que es el software disefiado por el SRl para la

presentacion de las declaraciones del contribuyente, el cual puede ser descargado a
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través de la pagina web del SRl o solicitado en cualquiera de las oficinas de la
institucidn a nivel nacional.

El programa permite al contribuyente registrar sus datos de identificacion y
seleccionar los impuestos y periodos fiscales a declarar. Asimismo, despliega un
formulario que permite al contribuyente ingresar la informacion requerida segun el
impuesto y realiza cdlculos aritméticos de manera automatica.

Una vez finalizada la declaracidn, al momento de grabarla, el sistema despliega
alertas respecto de los campos obligatorios que el contribuyente omitio registrar y de
los célculos que pudiesen presentar algun error.

Todas estas actividades pueden efectuarse sin necesidad de utilizar el internet.
Posteriormente, para el envio de la informacién se requiere habilitar la conexién a
internet.

Es necesario indicar que el contribuyente debera contar con la ultima version
del DIMM para poder efectuar el proceso, caso contrario, el sistema no le permitira el
envio de la informacion.

Una vez enviada la informacion, el contribuyente tiene la opcién de efectuar el
pago en linea a través de las instituciones financieras que mantienen un convenio con
el SRI. Otras posibilidades para el pago son: convenio de débito, tarjeta de crédito y el
pago presencial a través de las instituciones financieras que mantienen un convenio
con el SRI.

La presentacidon de declaraciones via internet, ofrece las siguientes ventajas a
los contribuyentes:

v Ahorro de costos relacionado con la compra de formularios fisicos.

v' El sistema de declaraciones via internet, a través del software denominado
DIMM formularios ofrece al contribuyente el calculo de ciertas férmulas
constantes dentro de la declaracidn, lo cual elimina el riesgo de inconsistencias
en la presentacion de declaraciones, que luego deben ser corregidas a través

de declaraciones sustitutivas.
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v’ Posibilidad de efectuar la declaracion sin necesidad de presentarse en las
instituciones del sistema financiero, si el contribuyente mantiene un convenio
de débito bancario.

v Las declaraciones presentadas via internet se cargan al sistema de lista blanca
en un promedio de dos horas, a diferencia de las presentadas via formulario
fisico cuya informacion se registra en el sistema en cinco dias.

Asimismo, en cuanto a la administraciéon tributaria las ventajas de Ia
presentacion de declaraciones via internet son las siguientes:

v" Ahorro de recursos relacionados con la validacidn de los formularios fisicos. De
acuerdo al convenio que mantiene el SRI con las instituciones financieras que
brindan el servicio de recepciéon de declaraciones, éstas, estan obligadas a
registrar la informaciéon constante en los formularios fisicos, a través de un
sistema de validacién proporcionado por el SRI. Posteriormente, cuando las IFIS
entregan los formularios al SRI, esta institucién realiza una validacién de la
informacién registrada por las IFIS, a través de un sistema de control de calidad.

v' Ahorro de recursos relacionado con el almacenamiento de los formularios
fisicos.

v Disponibilidad de la informacién de declaraciones tributarias en un menor
tiempo.

En cuanto se refiere a los anexos, las personas naturales obligadas a llevar
contabilidad deben presentar mensualmente el anexo de retenciones en la fuente de
impuesto a la renta por otros conceptos (REOC) y Unicamente las personas naturales
gue hayan sido designadas como contribuyentes especiales deberan presentar el
anexo transaccional simplificado (ATS). Asimismo, las personas naturales cuyos
ingresos gravados sean superiores a US $ 15.000,00 y sus gastos personales sean
superiores a US $ 7.500,00 deberdn presentar el anexo de gastos personales en el
siguiente ano fiscal al que cumplieron los pardmetros indicados. El niumero de
personas naturales que tienen que cumplir con estas obligaciones es muy reducido

respecto del total, por lo que la evaluacién del proceso y la propuesta de mejora se
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centraran en la gestion de presentacion de declaraciones que involucra al 100% de los
contribuyentes del tipo persona natural inscritos en el régimen general.

Las actividades del proceso de presentacion de declaraciones via internet se
describen en el anexo No. 15.

En cuanto a las actividades que comprende el proceso de presentacién de
declaraciones via formulario, estas se describen en el anexo No. 16.
4. Diagrama de flujo del proceso

Los diagramas de flujo que describen el proceso de presentacion de
declaraciones tributarias via internet y via formulario fisico se presentan en los anexos
No. 17y 18.

3.3.2 Evaluacion del proceso e identificacion de problemas

3.3.2.1 Entrevistas a funcionarios expertos

A través de entrevistas a funcionarios expertos del SRI se pudieron identificar
los siguientes problemas relacionados con el proceso de gestion de la presentacion de
declaraciones:

v Falta de veracidad en las declaraciones presentadas por los contribuyentes.

v' Falta de ajuste de la declaracién tributaria a los registros contables que
desemboca en posteriores procesos de control por parte de la administracién
tributaria.

v" Envio de declaraciones incorrectas o incompletas a fin de evitar sanciones
monetarias o clausuras.

Declaraciones enviadas fuera de plazo, sin el calculo de multas e intereses.
Cambios en la normativa tributaria generan modificaciones continuas en los
formularios para la presentacién de declaraciones y en el programa DIMM
formularios y por ende confusién en los contribuyentes.

Exceso de detalle en los formularios genera confusidn en los contribuyentes.

Falta de pago de declaraciones ya presentadas por el contribuyente.
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3.3.2.2 La experiencia de otras administraciones tributarias
Chile

El SIl ofrece a los contribuyentes diferentes medios para presentar sus
declaraciones de impuestos en funcién del impuesto a declarar. Para las declaraciones
de IVA, las opciones son: internet a través de formulario electrénico, papel y teléfono,
cuya alternativa es habilitada cuando la declaracién no genera ningun valor a pagar.
Para las declaraciones del impuesto a la renta a mas de las opciones de internet a
través de formulario electrénico y papel, éstas se pueden hacer por internet a través
de software comerciales autorizados por el Sll, por internet utilizando la propuesta de
valores presentada al contribuyente por el Sll y por celular si la declaracion no genera
un valor a pagar (Servicio de Impuestos Internos, www.sii.cl).

Para declarar via internet, el contribuyente debe ingresar con su clave secreta
al sistema de declaraciones del SIl y completar y validar en linea el formulario
electrénico. Si la declaracidn es presentada fuera del plazo, el sistema calcula
automaticamente los valores de multas e intereses que corresponden. Asimismo, el
sistema dispone de un asistente de cdlculo que le permite al contribuyente considerar
otros rubros como reliquidaciones, rebajas y créditos tributarios.

Finalmente el contribuyente debe pagar su declaracién si ésta generd algun
pago a través de un sistema de conciliacion entre el banco y el Sll, luego de lo cual
obtiene su certificado de declaracion recibida. Si la declaracidn no generé un valor a
pagar, el contribuyente puede imprimir directamente el certificado de declaracién
recibida.

Para las declaraciones del impuesto a la renta a mas de la opcién de declaracién
via internet a través de formulario electrénico, esta habilitada la opcidn de declaracion
via internet a través de software comerciales, la cual permite al contribuyente la carga
de declaraciones efectuadas previamente a través de software autorizados por el Sll.
Los pagos se realizan de la forma expuesta previamente y el tramite concluye con la

obtencién del certificado de declaracién recibida. Igualmente, si la declaraciéon no
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generd un valor a pagar, el contribuyente puede imprimir directamente el certificado
de declaracién recibida.

Si el contribuyente presenta su declaracién fisicamente, puede adquirir el
formulario correspondiente ya sea en el Sll de manera gratuita o en un quiosco
pagando el valor correspondiente. Luego, debe llenar el formulario a maquina o con
letra imprenta y realizar todos los célculos de intereses y multas si la presentacién de
la declaracion se realizare tardiamente. Una vez completado el formulario, si hay un
valor a pagar, el contribuyente podrd presentar el formulario en el banco o en las
instituciones financieras que mantienen un convenio con el Sll, adjuntando el RUT y el
dinero para el pago (Servicio de Impuestos Internos, www.sii.cl).

Si la declaraciéon no tiene valor a pagar, ya sea que tenga un movimiento
econémico declarado o no y Unicamente en el caso de declaraciones de IVA, el
contribuyente puede presentar la declaracidon por internet, por teléfono o en las
oficinas del SlI. Las declaraciones del impuesto a la renta sin pago realizadas a través
de formularios fisicos, deben presentarse exclusivamente en las oficinas del SlI.

Cuando el contribuyente presenta su declaracion de IVA por teléfono, la
aplicacion le proporciona una serie de opciones de marcado que le permiten
completar los datos de la declaraciéon con o sin movimiento econdmico y le solicita
asimismo un numero de una declaracién de los ultimos seis meses efectuada hace un
mas de un mes, este numero es denominado folio. Una vez completada la declaracién,
la aplicacion genera un nimero de folio para la misma, el cual debe ser anotado por el
contribuyente, con lo cual se finaliza la declaracién.

Otra opcion de presentacion de las declaraciones del impuesto a la renta, es
por medio de internet, utilizando la propuesta de valores que el Sll construye a través
de la informacidn proporcionada por terceros. Si estos valores estan incompletos, el
contribuyente debe incluir los ingresos no considerados, revisar la consistencia de la
declaraciéon y proceder a su envio. Si el contribuyente no estd de acuerdo con la
informacién proporcionada por terceros, porque la misma presenta errores, tiene la

opciéon de modificar la propuesta realizada por el Sll. Es importante destacar que el
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contribuyente tiene la opcidn de revisar en detalle la informacion que sobre él han
proporcionado sus agentes retenedores, informantes y otros.

Para aquellos contribuyentes personas naturales, para los cuales no existe una
propuesta de declaracion debido a la falta de informacion de ciertos rubros, el Sll pone
a disposicion del contribuyente un servicio de llenado parcial del formulario, que
contiene la informacién de los rubros que si han sido informados. Corresponde al
contribuyente, en este caso, completar su declaracion con los rubros de ingresos
restantes (Servicio de Impuestos Internos, www.sii.cl).

Finalmente, el contribuyente tiene la opcién de presentar sus declaraciones del
impuesto a la renta a través del celular, opcién disponible inicamente si no existe un
valor pagar. Para el efecto, el contribuyente debe enviar un mensaje de texto
solicitando la propuesta de declaracion de renta realizada por el Sll, y en caso de existir
la informacion proporcionada por terceros, el aplicativo pone a consideracion del
contribuyente ya sea el monto de la devolucidon del impuesto a la renta o la
informacién respecto de que la declaracién no generd ningln impuesto a pagar. El
contribuyente puede a través de diferentes cddigos validar la informacion e inclusive
en caso de valores a favor, enviar el nimero de cuenta al cuenta solicita sean
acreditados los montos a devolver.

El proceso de gestion de la presentacién de declaraciones en Chile, tiene los
siguientes elementos que merecen destacarse como ventajas:

Multiples medios tecnoldgicos para la presentacién de las declaraciones.
Multiples canales de pago.

Vinculacién de la presentacidn de la declaracién al pago correspondiente.
Formulario electrénico incorporado al sistema de envio de declaraciones.

Calculo de intereses y multas a través del mismo formulario electrénico.

AR NN

Asistente para el cdlculo de diferentes rubros relacionados con la
declaracién del impuesto a la renta.
v" Acceso para el contribuyente a la informacidn detallada que sobre él han

proporcionado sus agentes retenedores, informantes y otros.
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v" Propuesta de declaracién del impuesto a la renta construida por el Sll a

través de la informacién presentada por terceros.

v" Llenado parcial del formulario del impuesto a la renta para los

contribuyentes sobre los cuales el SlI no dispone de toda la informacion.

Como se puede observar el proceso de gestion de la presentacion de
declaraciones en Chile se encuentra muy desarrollado, no existiendo ninguna
desventaja que merezca sefialarse.

Argentina

En Argentina, los contribuyentes tienen como Unica opcidn para presentar sus
declaraciones, al sistema desarrollado por la AFIP para el envio de declaraciones via
internet. Para el efecto, los contribuyentes requieren haber generado previamente la
declaracion a través de un aplicativo desarrollado por la AFIP, el cual debe estar
vigente y tener una clave fiscal o una clave denominada homebanking que permite al
contribuyente acceder al sistema de declaraciones a través de las paginas web de los
bancos habilitados. El aplicativo debe ser descargado de la pagina web de la AFIP.

Luego del ingreso al sistema de declaraciones, el contribuyente deberd
seleccionar el archivo a cargar y el sistema desplegard un acuse de recibo con los datos
de la declaracién. Si la declaracién hubiese sido presentada tardiamente, el
contribuyente puede calcular los intereses y multas correspondientes a través de un
sistema diferente al de presentacion de las declaraciones. Si la declaracién hubiese
generado algun valor a pagar, éste puede ser cancelado a través de las paginas web de
los bancos habilitados™.

El proceso de gestion de la presentacion de declaraciones en la administracién
tributaria argentina tiene muchas similitudes con el proceso llevado a cabo en
Ecuador. A continuacidn se sefialan las principales ventajas observadas:

v Posibilidad de utilizar la clave bancaria para hacer uso del sistema de

declaraciones de impuestos.

“*Administracién Federal de Ingresos Publicos,
http://www.afip.gob.ar/genericos/guiaDeTramites/consulta_show.aspx?id=1093
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v" Opcidén de pago inmediato una vez finalizada la declaracién, a través de los
banco habilitados.
Asimismo, las desventajas que presenta el proceso son:

v" Necesidad de descargar el aplicativo desarrollado por la AFIP para el envio de
declaraciones.

v Célculo de intereses y multas independiente al sistema de declaraciones.

v’ Existencia de un Unico medio para el envio de declaraciones.
En el anexo No. 19 se presenta una tabla que permite realizar una comparacion
entre las principales actividades del proceso de gestion de presentacion de
declaraciones tributarias en las administraciones tributarias chilena, argentina vy
ecuatoriana.
3.3.2.3 Problemas identificados en el proceso
Después de analizar la informacion obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina, de las entrevistas realizadas a expertos de la
administracion tributaria ecuatoriana y de la evaluacidon del proceso actual, se han
podido identificar los siguientes tipos de problemas relacionados con el proceso de
gestidn de la presentacién de declaraciones:
1. Modificaciones continuas en los formularios y en el DIMM.
2. Falta de cédlculo automatico de multas e intereses.
3. Falta de pago luego de efectuada la declaracion.

1. Modificaciones continuas en los formularios y en el DIMM

Las reformas tributarias generan cambios continuos en los formularios fisicos y
en el DIMM, que ocasionan malestar al contribuyente quien luego de efectuar sus
declaraciones intenta presentar las mismas a través de las instituciones del sistema
financiero que mantienen un convenio con el SRI o a través de la pagina web de la
institucion y se encuentra con el impedimento para su presentacion dado que el

formulario y el programa han cambiado. Como consecuencia, los contribuyentes
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deben realizar nuevas declaraciones utilizando los formatos actuales ya sea de
formularios fisicos o del programa DIMM.
2. Falta de calculo automatico de multas e intereses

Cuando el contribuyente presenta tardiamente sus declaraciones debe cancelar
los intereses y multas correspondientes. Si la declaracién es presentada a través de un
formulario fisico, el calculo puede realizarse haciendo uso de la herramienta de calculo
de intereses y multas que estd disponible en la pagina web de la institucion. La falta de
calculo de estos rubros no impide la presentacién de la declaracién a través de las
instituciones de las instituciones del sistema financiero que mantienen un convenio
con el SRI. Si el contribuyente hace uso del sistema de presentaciéon de declaraciones
por internet, el cdlculo de multas e intereses deberd hacerse igualmente a través de la
herramienta de calculo de intereses y multas, puesto que el sistema no incorpora una
herramienta de calculo automatico. Asimismo, en caso de que el contribuyente no
hubiese calculado estos rubros, el sistema permitird el envio de la declaracidn,
desplegando Unicamente una advertencia al respecto.
3. Falta de pago luego de efectuada la declaracién

El sistema de declaraciéon de impuestos via internet permite al contribuyente
efectuar su declaracion y realizar el pago de manera independiente, esto genera
brechas entre la declaracién y el pago que luego deben ser gestionadas a través del
sistema de cobranzas. Si la declaracion es presentada a través de un formulario fisico
en las instituciones financieras que mantienen un convenio con la institucién, la
presentacion estd atada al pago del impuesto, multas e intereses correspondientes.
3.3.3 Formulacién de propuesta de mejora

Las entrevistas realizadas a funcionarios expertos del SRI permitieron identificar
las siguientes oportunidades de mejora en el proceso de gestidn de la presentacion de
declaraciones:

v Capacitacién tributaria orientada a incrementar la veracidad en las

declaraciones presentadas por el contribuyente.
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v' Difusién oportuna de las reformas tributarias y sus implicaciones en la forma de
calculo de los impuestos.

Esta informacién, sumada a la obtenida a través de las administraciones
tributarias chilena y argentina y la evaluacién del proceso actual, ha permitido
identificar los siguientes tipos de oportunidades de mejora relacionados con el proceso
de gestion para la presentacion de declaraciones y anexos:

1. Desarrollo de formulario electrénico para la presentacion de declaraciones.

2. Incorporacidn de calculo automatico de multas e intereses.

3. Condicionamiento de la presentacion de la declaracién via internet al pago

del impuesto, interés y multa.
1. Desarrollo de formulario electronico para la presentacién de declaraciones

El impacto que genera en el contribuyente la modificacion continua de la
normativa tributaria respecto al proceso de gestién de declaraciones, puede
minimizarse eliminando el software DIMM y desarrollando un formulario electrénico a
ser utilizado por el contribuyente al momento de elaborar su declaracidn, este
formulario permitird al contribuyente contar en permanencia con la versién vigente
del formulario. Para los contribuyentes que aun presentan sus declaraciones a través
de formularios fisicos deberd habilitarse la opcién para imprimir los formularios
vigentes a través de la pagina web de la institucién.

2. Incorporacion de calculo automatico de multas e intereses

El formulario electrénico descrito en el primer punto, debe permitir asimismo,
el cdlculo automatico de multas e intereses sin necesidad de hacer uso de otro
aplicativo. Esto contribuira por una parte a la disminucién del tiempo necesario para
realizar la declaracidon y por otra eliminara el problema que se genera cuando el

contribuyente omite realizar los cdlculos correspondientes.
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En cuanto a la presentacidn de declaraciones sustitutivas que implican realizar
el calculo denominado imputacién al pago>’, el formulario electrénico debera
incorporar su calculo automatico y desplegar los detalles si el contribuyente desea
consultarlos.

3. Condicionamiento de la presentacion de la declaraciéon via internet al pago del
impuesto, interés y multa

Asi como la presentacién de una declaraciéon de impuestos a través de las
instituciones financieras que mantienen un convenio con el SRI esta condicionada al
pago de los impuestos, multas e intereses correspondientes, el envio de una
declaracion por internet para entenderse como efectivamente presentada debe estar
acompafado del pago correspondiente.

Diagrama de flujo propuesto

Los diagramas de flujo que incluyen las propuestas de mejora en la gestién del

proceso de presentacion de declaraciones se presentan a continuacion:

*® De acuerdo al articulo 47 del Cddigo Organico Tributario “Cuando el crédito a favor del sujeto activo
del tributo comprenda también intereses y multas, los pagos parciales se imputaran en el siguiente
orden: primero a intereses; luego al tributo; y, por ultimo a multas”
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Diagrama de flujo del proceso de presentacion de declaraciones via formulario

(situacion propuesta)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES
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formulario
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Presentar el formulario conjuntamente
con el RUC
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v

Registro de los pagos realizados
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Pago de la comisidn bancaria segun el
numero de declaraciones presentadas

v

Ingreso de los datos de la declaracién en
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v
\ FIN J

Fuente: investigacion realizada

Elaboracién: la autora

87




Diagrama de flujo del proceso de presentacion de declaraciones via internet

(situacion propuesta)

RESPONSABLE ACTIVIDADES

O we )
v

Ingresar a la pagina web del SRl y utilizar
el formulario electrénico

v

Ingresar los datos de la declaraciéon en el
aplicativo. (Célculo automatico de
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pagar))
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— — datos que
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CONTRIBUYENTE Grabar la informaciéon 4—'
_Declaracion generé valora—

pagar

Sl
v

Realizar pago a través de los canales
disponibles No

v

Enviar la declaracién a través de la
pagina web del SRI

} ,
FIN >

A

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora

3.3.4 Establecimiento de indicadores de gestion de los procesos a mejorar

En el anexo No. 20 se sefiala el indicador que permitira evaluar la propuesta de
mejora de la gestidn del proceso de presentacidon de declaraciones tributarias. Es
importante mencionar que el monitoreo de los resultados obtenidos a través de las
diferentes propuestas de mejora planteadas para este proceso puede hacerse a través
de un solo indicador, dado que dichas propuestas estdn concatenadas y la segunda y
tercera propuestas de mejora son dependientes de la primera, que es precisamente la

propuesta para la cual se elaboré un indicador.
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Al igual que los procesos anteriormente evaluados, el indicador mencionado
permite monitorear los resultados obtenidos, disponer de informacién relevante y
realizar ajustes en el proceso en caso de que se estime pertinente. Su medicidn puede

realizarse de manera automatizada.
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CONCLUSIONES
A través de la evaluacién de los procesos del ciclo tributario del contribuyente
se identificaron multiples oportunidades de mejora, orientadas tanto al
fortalecimiento del control tributario como a facilitar el cumplimiento al
contribuyente.
La automatizacion de los procesos relacionados con el RUC, es un elemento
clave para la administracion tributaria, puesto que este registro proporciona
informacién relevante para los posteriores procesos de control y para la
personalizacidon de servicios a suministrar a cada contribuyente en funcién de
su tipo.
La verificaciéon de actividad econdmica y la dosificacion de comprobantes de
venta, constituyen un factor esencial para la disminucidn de la venta de crédito
tributario que ocasiona graves perjuicios al fisco y al sistema econdmico en
general.
El disefio de un formulario electrénico que proporcione al contribuyente de
manera permanente las versiones vigentes de los formularios y que incluya un
calculo automadtico de intereses, multas e imputaciones al pago en caso de
declaraciones sustitutivas, permite disminuir el tiempo que los contribuyentes
utilizan para la presentacion de sus declaraciones y los controles por
inconsistencias en la declaracion.
Las reformas tributarias generan cambios en los procesos y requieren de un
periodo de difusion que permita al contribuyente conocer sobre las incidencias
gue éstas generan en sus obligaciones tributarias.
La informacién que reposa en las bases de la institucion es uno de los
principales activos de la misma. Los resultados institucionales dependen en
gran medida de la informacién con la que cuenta la administraciéon y de la

forma como ésta es gestionada.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a las direcciones nacionales de la institucion, fortalecer los
acuerdos de cooperacién con las administraciones tributarias que registran un
buen desempefio en los procesos de gestion del ciclo del contribuyente. Esto
permitira a la administracién contar con un enfoque de las mejores practicas en
la gestion tributaria y conocer las ventajas y dificultades que ha conllevado la
modificacion de los procesos de gestion en otros paises.
Se recomienda a los directivos institucionales realizar de manera prioritaria la
automatizacién de los procesos relacionados con el RUC, puesto que de él se
derivan numerosos procesos de servicios y de control.
Se sugiere a las direcciones nacionales, realicen una programacion de control
gue incluya la verificacion de actividad econémica del contribuyente previo a la
autorizacion para emitir comprobantes de venta.
Los gremios de profesionales y asociaciones de diversa indole pueden
convertirse en un aliado estratégico de la administracidn tributaria en cuanto al
fortalecimiento de la cultura tributaria, puesto que mantienen un contacto mas
cercano con el contribuyente y conocen su realidad econdmica. Se sugiere a las
direcciones nacionales y regionales de la institucién realicen un acercamiento
con estas organizaciones a fin de conocer sus necesidades en el ambito
tributario para de esta manera poder coordinar las actividades de difusion y
capacitacién que se requieran.
Se recomienda realizar controles continuos de calidad de la informacion
ingresada en los diferentes procesos a fin de garantizar el mantenimiento de
una base de datos en condiciones dptimas.
Para lograr un incremento en el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias es necesario lograr un equilibrio entre las estrategias de control y

servicio disefiadas por la administracion tributaria.
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ANEXOS

Anexo No. 1 Tasas del Impuesto al valor agregado en Latinoamérica

Tasa
Argentina | Impuesto al Valor Agregado general Mensual
21%
I irculaca
Brasil mposto sobre circu af;ao de 17% Mensual
mercadorias e servicos
Tasa
Colombia Impuesto sobre las ventas general Bimestral
16%
Chile Impuesto al Valor Agregado 19% Mensual
Ecuador | Impuesto al Valor Agregado | 0%y 12% Mensual
5% bienes
de canasta
I
Paraguay | Impuesto al Valor Agregado ger;g(rya y Mensual
(0]
demas
€asos
. I to G lal
Peru mpuesto faeneral a fas 19% Mensual
Ventas
Basica =
Urugua Impuesto al Valor Agregado 22%; Mensual
guay P Ereg minima =
10%
Venezuela | Impuesto al Valor Agregado 12% Mensual

Fuente: Presentacion del Director General del SRI a la Asamblea Nacional — La politica tributaria como

factor clave para la cohesién social, Quito, agosto 2009
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Anexo No. 2 Tasas del Impuesto a la renta de personas naturales y juridicas en

Latinoamérica

Argentina | 9% a 35% 35%

Chile 0a40% 17%

Ecuador | 5% a 35% 25%

SaIanIdor 10% a 30% 25%

México 28% 35%

, 15% -21%-

Peru 30% 30%

Brasil 15% 15%

Colombia | 0% a 33% 33%
Paraguay | 8% a 10% |25% a 35%

Uruguay | 0% a 25% 35%
Venezuela | 6% a 34% | 15% a 34%

Fuente: Presentacién del Director General del SRl a la Asamblea Nacional — La politica

tributaria como factor clave para la cohesién social, Quito, agosto 2009
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Anexo No. 3 Actividades del proceso de inscripcion en el RUC para personas

Contribuyente

naturales

1.Solicitar turno en el counter de recepcion

2. Requerir y verificar documentos que identifiquen al
contribuyente o al compareciente autorizado

3. Ingresar en el sistema de RUC y consultar si el
contribuyente ya estd registrado

4. Si el contribuyente ya esta registrado el proceso que se
realizara sera el de actualizacién de la informacion

Funcionarios de ventanillas
del departamento de
Servicios Tributarios

5. Si el contribuyente no esta registrado se solicitara al
mismo la presentacion de los documentos necesarios para
la inscripcion

6. Verificacion de los requisitos

7. Si los requisitos estan incompletos, no se procederd a la
inscripcidn y se informard al contribuyente cuales son los
documentos faltantes

8. Si los requisitos estan completos se realizard la
inscripcidn y se ingresara la informacidn en el sistema del
RUC

9. Impresién del RUC

Contribuyente

10. Verificacion de los datos por parte del contribuyente

Funcionarios de ventanillas
del departamento de
Servicios Tributarios

11. Si los datos son incorrectos se destruira el documento
del RUCy se modificardn los datos en el sistema

Contribuyente

12. Si los datos son correctos el contribuyente firmara el
documento

Funcionarios de ventanillas
del departamento de
Servicios Tributarios

13. Firma del funcionario responsable

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 4 Actividades del proceso de actualizacion del RUC para personas

Contribuyente

naturales

1.Solicitar turno en el counter de recepcién

Funcionarios de
ventanillas del
departamento de
Servicios Tributarios

2. Requerir y verificar documentos que identifiquen al
contribuyente o al compareciente autorizado

3. Ingresar en el sistema de RUC y consultar si el
contribuyente ya esta registrado

4. Si el contribuyente esta registrado se solicitara al mismo
la presentaciéon de los documentos necesarios para la
actualizacion

5. Si el contribuyente no esta registrado se realizara el
proceso de inscripcién en el RUC

6. Verificacion de los requisitos

7. Si los requisitos estan incompletos, no se procederd a la
actualizacion y se informara al contribuyente cudles son los
documentos faltantes

8. Si los requisitos estan completos se realizard la
actualizacion y se ingresard la informacién en el sistema del
RUC

9. Impresién del RUC

Contribuyente

10. Verificacion de los datos por parte del contribuyente

Funcionarios de
ventanillas del
departamento de
Servicios Tributarios

11. Si los datos son incorrectos se destruira el documento
del RUCy se modificaran los datos en el sistema

Contribuyente

12. Si los datos son correctos el contribuyente firmara el
documento

Funcionarios de
ventanillas del
departamento de
Servicios Tributarios

13. Firma del funcionario responsable

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora




Anexo No. 5 Actividades del proceso de suspension del RUC para personas naturales

Contribuyente 1.Solicitar turno en el counter de recepcion

2. Requerir y verificar documentos que identifiquen al
contribuyente o al compareciente autorizado

3. Ingresar en el sistema de RUC y consultar si el contribuyente
ya estd registrado

5. Si el contribuyente esta registrado se solicitara al mismo la
presentacion de los documentos necesarios para la suspensién

6. Verificacion de los requisitos

7. Si los requisitos estan incompletos, no se procederd a la
suspension y se informara al contribuyente cuales son los
documentos faltantes

Funcionarios de ventanillas
del departamento de
Servicios Tributarios

8. Si los requisitos estan completos se verificara que el
contribuyente haya realizado la baja de comprobantes de venta
y retencidn vigentes de acuerdo al sistema.

9. Si el contribuyente no ha dado de baja los comprobantes de
venta y retencion vigentes de acuerdo al sistema, se le informara
gue no se puede continuar con el tramite.

10. Si el contribuyente ha dado de baja los comprobantes de
venta y retencion vigentes de acuerdo al sistema, se realizard la
impresion de la resolucion de suspensidn de actividades.

Contribuyente 10. Verificacién de los datos por parte del contribuyente

Funcionarios de ventanillas
del departamento de
Servicios Tributarios

11. Si los datos son incorrectos se destruira la resolucion de
suspensidn y se modificaran los datos en el sistema

12. Si los datos son correctos el contribuyente firmara el

Contribuyente
y documento

Funcionarios de ventanillas
del departamento de 13. Firma del funcionario responsable
Servicios Tributarios

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 6 Diagrama de flujo del proceso de inscripcion en el RUC para una persona
natural (situacion actual)

RESPONSABLE ACTIVIDADES

\

‘ INICIO )
J

v

Solicitar turno en el counter de
recepcion

CONTRIBUYENTE

A\ 4
Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

h 4

Ingresar en el sistema de RUCy
consultar si el contribuyente ya esta
registrado

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS /}\

<i§6ntribuyente ya esta registraé\CJ:f:>—Sl

— -

=
NO

Proceso de
actualizacién

Revision de los requisitos para la
inscripcion

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 6 Diagrama de flujo del proceso de inscripcion en el RUC para una persona

(Continuacion)

natural (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

CONTRIBUYENTES

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE
VENTANILLAS

Ingreso de la informacion en el sistema
de RUC

v

Impresion del RUC

v

Verificacion de los datos por parte del »
)

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos

faltantes

contribuyente

v

e T
~____ Datos completos y correctos

S,
A 4

Firma del documento por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
responsable

, v ,
\‘/ FIN \‘

NO->|

Destruccion del
documento y
modificacién de los
datos en el sistema

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 7 Diagrama de flujo del proceso de actualizacion del RUC para una

persona natural (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

C icio D
v

Solicitar turno en el counter de
recepcion

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

v

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

Ingresar en el sistema de RUCy
consultar si el contribuyente ya esta
registrado

v

/Ebntribuyente ya esta registrad\ca\/\>—NO

Sl
v

Revisidon de los requisitos para la
actualizacion

Proceso de
inscripcion

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 7 Diagrama de flujo del proceso de actualizacion del RUC para una

persona natural (situacion actual)

(Continuacion)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

CONTRIBUYENTES

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE
VENTANILLAS

Ingreso de la informacién en el sistema

de RUC

o

Impresion del RUC

v

Verificacion de los datos por parte del

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos

faltantes

Destruccion del
documento y
modificacién de los
datos en el sistema

contribuyente [~
oy
g Datos completos y correctos \>>—N0—>
e g
T
~—

‘ sl

v

Firma del documento por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
responsable

‘/V FIN \\‘

| v

Fuente: investigacion realizada

Elaboracién: la autora
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Anexo No. 8 Diagrama de flujo del proceso de suspension del RUC para una persona
natural (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

FUNCIONARIOS DE VENTANILLAS

CONTRIBUYENTE

CONTRIBUYENTE Y FUNCIONARIOS DE
VENTANILLAS

C Inicio D

v

Solicitar turno en el counter de informacién

v

Requerir y verificar documentos que
identifiquen al contribuyente o al
compareciente autorizado

<,//R;quisitos completos y baja de CD—NO—»

Informar al
contribuyente
cuales son los
documentos o

faltantes

T

Ingreso de la informacion en el sistema
de RUC

v

Impresién de la resolucion de
suspensién de actividades

v

Verificacién de los datos por parte del |

/ Fin
| siguiente
pag.

contribuyente B

- Datos completos y correctos >—NO-}
\//

Sl
Y

Firma del documento por parte del
contribuyente o compareciente y del funcionario
responsable

, v
( FIN \
5%

Destruccion del
documento y
modificacién de los
datos en el sistema

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 9 Comparacion del proceso de gestion del RUC en las administraciones

tributarias de Chile, Argentina y Ecuador

Requerir y verificar
documentos que

%
identifiquen al o NO 8 NO o NO
contribuyente
Verificacién de
actividad economica | N/A NO N/A NO N/A
previa la inscripcion
en el RUC
Registro de Una parte
contribuyentes a S S del S NO N/A
través de internet proceso
Ingreso de Ingreso de Ingreso de
datos por parte datos por datos por
Registro presencial de de los parte de los parte de los
funcionarios a funcionarios a funcionarios a
datos del SI* 3 Sl 3 Sl ,
contribuyente trrfnves del trrfnves del trrflves del
sistema sistema sistema
informatico del informdtico de informatico del
Sl la AFIP SRI

* Si el tramite es realizado en la unidad de servicios tributarios

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 10 Indicadores de gestidn de los procesos del RUC

(Contribuyentes que
Uso del sistema [ hacen uso del aplicativo
Incremento
de pre- del RUC por .
. L . progresivo |Departamento
inscripcion, pre- internet/total de ..
o . hasta llegar | de Servicios
actualizacién o contribuyentes . .
L. . al 50% en un| Tributarios
pre-suspension atendidos en los ~
. * afio
por internet procesos del RUC)
100
(Contribuyentes que
. hacen uso del aplicativo
Eficacia en el .
. del RUC por internet y
uso del sistema .
de que culminan su
L, . L proceso de inscripcién, Departamento
Gestidn del | preinscripcion, o -
actualizacion o 90% de Servicios
RUC: pre- ., . .
. N L, suspensién/ total de Tributarios
inscripcién, | actualizacién o .
e ., contribuyentes que
actualizacion | pre-suspension S
SUsDension or internet hacen uso del aplicativo
y susp P del RUC por internet)
*100
(Contribuyentes que
solicitan su clave para
hacer uso del portal de
- servicios por Incremento
Uso de servicios | . . .
i internet/contribuyentes| progresivo |Departamento
alternativos a .
que hacen uso del hasta llegar | de Servicios
los procesos del - . .
RUC aplicativo del RUC por [al 90% en un| Tributarios
internet y que culminan afo
su proceso de
inscripcién o
actualizacion)*100

* Mediciones por tipo de proceso

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 11 Actividades del proceso de autorizacién para la impresion y emision
de comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de

retencion

1. Dirigirse a una imprenta autorizada por el SRl y solicitar la impresion
de los documentos necesarios (comprobantes de venta, documentos
complementarios y/o comprobantes de retencidn)

2. Presentar el RUC

3. Verificar el RUC del contribuyente

Contribuyente

4. Verificar el estado tributario del contribuyente en el sistema en linea
del SRI

5. Si el contribuyente esta al dia en sus obligaciones tributarias, se
tomard el pedido de impresién

6. Si el contribuyente tiene obligaciones pendientes, la imprenta indicara
Imprenta al contribuyente que debe ponerse al dia en sus obligaciones o acercarse
al SRI a solicitar informacion

7. Impresidn de comprobantes de venta y/o retencion de acuerdo a lo
solicitado por el contribuyente y en funcién de los datos constantes en el
sistema de facturacion del SRI (nimero de autorizacién, plazo de
vigencia y secuencia inicial de los comprobantes)

8. Entrega de documentos al contribuyente para verificacién

Contribuyente 12. Retiro de los documentos si los datos son correctos

Imprenta 13. Destruccion de los documentos si los datos son incorrectos

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 12 Diagrama de flujo del proceso de autorizacién para la emision de

comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de

retencion (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

N

( INICIO )

v

Dirigirse a una imprenta autorizada por
el SRy solicitar la impresién de los
documentos necesarios (comprobantes
de venta, documentos complementarios
y/o comprobantes de retencién)

IMPRENTA AUTORIZADA POR EL SRI

\ 4

Presentacion y verificacion del RUC del
contribuyente

Verificacion del estado tributario del
contribuyente en el sistema en linea del
SRI

____Contribuyente est4 al dia en sus—___
< P ; ; ——NOP
~,\cﬂgac10nes trlbutarl/as//

\\//

Indicacién al
contribuyente sobre
su estado tributario

y/o indicacién de
que debe acercarse
al SRI

N|

v

Recepcion del pedido de impresion

A 4

Continta

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 12 Diagrama de flujo del proceso de autorizacién para la emision de
comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de
retencion (situacion actual)

(Continuacion)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

IMPRENTA AUTORIZADA POR EL SRI

Impresion de comprobantes de venta y/
o retencién de acuerdo a lo solicitado
por el contribuyente y en funcién de los

datos constantes en el sistema de
facturacion del SRI (nimero de
autorizacidn, plazo de vigencia 'y
secuencia inicial de los comprobantes)

'

Entrega de documentos al contribuyente

para verificacion

CONTRIBUYENTE E IMPRENTA
AUTORIZADA PORELSRI

CONTRIBUYENTE

o>

Destruccion de los
documentos

( FIN

Fuente: investigacion realizada

Elaboracién: la autora
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Anexo No. 13 Comparacion del proceso de autorizacion para la emisién de

documentos tributarios en las administraciones tributarias de Chile,

Argentina y Ecuador

Impresiéon de
documentos tributarios , ,
en una imprenta Va.rlla en Va.rlla en
. NO N/A Sl funcion de la Sl funcién de la
autorizada por la . .
. -, imprenta imprenta
administracién
tributaria.
Realizada en
Revisién de oficinas a
antecedentes del Sl través de los Sl Sl SI* Sl
contribuyente sistemas del
Sl
Dosificacion del nimero
dedocumentos )y NO S| Tk NO N/A
tributarios a imprimir
por el contribuyente.
Timbraje de
documentos en las
oficinas de la Sl NO NO N/A NO N/A
administracién
tributaria.
Verificacidn de actividad
econom'lca F)’rewa la S| NO NO N/A NO NO
autorizacion de
impresion o timbraje.

* Unicamente a través del estado tributario del contribuyente

** En operaciones especiales, si no hay cumplimiento de algunos de los requisitos exigidos

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 14 Indicadores de gestion del proceso de autorizacion para la

emision de comprobantes de venta, documentos complementarios y

Autorizacién
para la emisidn
de
comprobantes
de venta,
documentos
complementarios
y comprobantes
de retencidn

comprobantes de retencién

econdmica/contribuyentes

(Contribuyentes a los
cuales se ha verificado la
actividad

e que solicitan por primera Incremento
Verificacién de o . Departamento
L vez autorizacion para la progresivo .
actividad . L de Servicios
L impresion de hasta llegar al . .
econdmica N Tributarios
comprobantes de venta, | 80% en un afio
documentos
complementarios y
comprobantes de
retencion)*100
(Contribuyentes con
Eficaciaen la verificacidn de actividad
e ‘. . Departamento
verificacién de | econdmica positiva/ total ..
L . 90% de Servicios
actividad de contribuyentes a los . .
o - Tributarios
econdémica cuales se ha verificado la
actividad econémica)*100
Automatizacion | (Establecimientos graficos
del proceso de | autorizados con proceso
. Incremento
captura de automatizado de captura . Departamento
. ., . progresivo .
informacién por | de datos del sistema de de Servicios
. hasta llegar al , i
parte de facturacién/ total de N Tributarios
. _ - 70% en un afo
establecimientos | establecimientos graficos
graficos autorizados)*100

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 15 Actividades del proceso de presentacion de declaraciones via internet

1. Descargar de la pagina web del SRl o
solicitar en las oficinas de la institucion el
DIMM formularios

2. Ingresar los datos de la declaracién en
el aplicativo

3. Revisar las advertencias realizadas por
Contribuyente el aplicativo

4. Corregir o guardar la informacion

5. Enviar la declaracion a través de la
pagina web del SRl si la declaracién fue
realizada utilizando la dltima version del
DIMM formularios. (Caso contrario se
repite todo el proceso)

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora

113



Anexo No. 16 Actividades del proceso de presentacion de declaraciones via

Contribuyente

formulario fisico

1. Adquirir el formulario
correspondiente

2. Llenar el formulario de acuerdo a
las indicaciones constantes al reverso
del formulario

3. Presentar el formulario
conjuntamente con el RUC en alguna
de las IFIS que mantienen convenio
con el SRI

4. Si la declaracién fue realizada
utilizando el formulario vigente y
generé valor a pagar, cancelar el valor
correspondiente (Caso contrario se
repite el proceso)

5. Cancelar la comisién bancaria por
cada declaracién presentada

Institucion financiera

6. Registrar los pagos realizados

7. Ingresar los datos de la declaraciéon
al sistema autorizado por el SRI

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 17 Diagrama de flujo del proceso de presentacion de declaraciones via

internet (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

INICIO >

v

Descargar de la pagina web del SRl o

solicitar en las oficinas de la instituciéon
el DIMM formularios

|

Ingresar los datos de la declaracién en el
aplicativo

NO

T
NO
v

— Declaracién tiene advertencias_— >
-

Corregir los
datos que
presentan

inconsistencias
(opcional)

Grabar la informaciéon

'

Enviar la declaracién a través de la
pagina web del SRI

\’

___Esta ultima version deVVIT:)'ﬂVH\%L\,S
formularios —

SI

A

Envio exitoso

v

FIN

7 A

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 18 Diagrama de flujo del proceso de presentacion de declaraciones via

formulario fisico (situacion actual)

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

CONTRIBUYENTE

INSTITUCION FINANCIERA

CONTRIBUYENTE E
INSTITUCIONFINANCIERA

CONTRIBUYENTE

CONTRIBUYENTE E
INSTITUCIONFINANCIERA

e
N

——_  Formulariovigente =~ —————

INICIO

¥

Adquirir el formulario correspondiente |[€—

'

Llenar el formulario de acuerdo a las
indicaciones constantes al reverso del
formulario

¢ NO
Presentar el formulario conjuntamente
con el RUC
en alguna de las IFIS que mantienen
convenio con el SRI

./

S

S|
—Declaracién generd valor a pagar—
sl
v
Pago y registro NO

)

Pago de la comisién bancaria segun el
numero de declaraciones presentadas

+

Ingreso de los datos de la declaracion en
el sistema autorizado por el SRI

'

C )

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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Anexo No. 19 Comparacion del proceso de gestion de la presentacion de
declaraciones tributarias en las administraciones tributarias de Chile, Argentinay

Ecuador

Declaraciones via
formulario fisico

SI NO NO N/A S| NO

Declaraciones via
internet
Aceptacion de la
presentacion de la
declaracion vinculada al
pago
Uso de formulario
electrénico
Calculo automatico de
multas e intereses
(declaraciones via
internet)
Declaracién propuesta
al contribuyente por la
administracién
tributaria

Sl Sl Sl Sl S| Sl

Sl Sl NO N/A NO N/A

Sl Sl NO N/A NO N/A

Sl Sl NO N/A NO N/A

Sl Sl NO N/A NO N/A

Software necesario para

. . NO N/A Sl Sl Sl Sl
realizar declaraciones

Fuente: investigacion realizada

Elaboracioén: la autora

117



Anexo No. 20 Indicadores de gestion del proceso de presentacion de declaraciones

Gestidn de la
presentacion
de
declaraciones
tributarias

Uso del formulario
electrénico para la
presentacion de
declaraciones

tributarias

(Contribuyentes que
hacen uso del formulario
electrénico para presentar
sus declaraciones/total de
contribuyentes que
presentan
declaraciones)*100

85%

Departamento
de Servicios
Tributarios

Fuente: investigacion realizada

Elaboracion: la autora
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