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Resumen

El presente trabajo se enfoca en realizar la gestion del riesgo operativo en el
departamento de Asesoria Tributaria del Municipio de Quito, aplicando para el efecto la
metodologia que se propone en el informe COSO II.

De esta manera, como punto de partida, en el capitulo primero se mencionan
aquellos aspectos introductorios que describen la problemética, los objetivos y la
justificacion de la investigacion.

Posteriormente, en el segundo capitulo se evaltan las distintas investigaciones
en torno al riesgo operativo, tanto a nivel nacional como internacional, destacando
unicamente los trabajos mas importantes a criterio del autor, producto de lo cual se
verifica que existen dos tesis de postgrado que efectGan un analisis similar a la
Administracion Tributaria Central (SRI). Esta investigacion se complementa con las
bases conceptuales que ayudan al mejor entendimiento de los siguientes capitulos.

De otra parte, el tercer capitulo se adentra en establecer la importancia de las
buenas practicas internacionales, y en particular la evolucion de estas hasta llegar a la
metodologia del COSO II. Del mismo modo se establece el marco normativo que se ve
involucrado en la investigacion.

Finalmente, el cuarto capitulo constituye en esencia la investigacion
propiamente dicha, debido a que en este se desarrolla la gestion del riesgo operativo,
con la metodologia del COSO II, compuesta de seis pilares fundamentales, aplicada a la
jefatura de Asesoria Tributaria del Municipio de Quito, poniendo en evidencia el ahorro

que se generaria luego de dicha gestion.
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Capitulo Uno
Planteamiento del problema y metodologia

1.1 Descripcion de la realidad problematica

El departamento de Asesoria Tributaria es el encargado de receptar y atender
todo tipo de solicitud o reclamo administrativo en relacion a los tributos municipales,
que entre los principales se administra el impuesto a la patente municipal, el impuesto a
los predios urbanos y el impuesto a los predios rurales (impuesto predial), con sus
respectivos tributos adicionales que se cobran conjuntamente con estos como son la tasa
de seguridad ciudadana, la contribucién predial al Cuerpo de Bomberos, y la
contribucion especial de mejoras por obras distritales y/o locales.

Entre los diversos tipos de tramites que ingresan ante dicha dependencia se tiene
las solicitudes de pago en exceso y los reclamos por pago indebido, cuyo plazo maximo
de respuesta o resolucion se sitia en 120 dias laborables, conforme lo dispone el
articulo 132 del Cddigo Tributario ecuatoriano vigente.

La actual Administracion Tributaria que se posesioné desde mayo de 2014,
basados en los principios de eficiencia y eficacia, con el propdsito de disminuir los
tiempos de atencion de los reclamos administrativos, ha establecido tiempos internos de
atencion para los distintos tipos de tramites, asi por ejemplo en aquellos de pago en
exceso 0 indebido definié que deben ser resueltos en un tiempo no menor a 90 dias
laborables.

De la revision en los reportes que arroja el sistema Skelta que maneja el
Municipio de Quito, se verifico que enero de cada afio es el mes con mayor nimero de
tramites ingresados debido a que la emisién del impuesto predial se la realiza el 31 de
diciembre de cada afio a todo el catastro del distrito. De otra parte, en el total de ingreso
de trdmites anual también se observo una tendencia creciente.

La presencia de factores negativos como no poseer procesos formalmente
definidos, trabajar con un alto porcentaje de personal con contrato ocasional o con
nombramiento provisional, 1o que provoca una rotacion constante de los analistas que
atienden peticiones y la gran cantidad de reclamos administrativos por las
desactualizaciones que existen en al catastro municipal, derivan en incumplimiento de
los plazos internos que se han establecido (90 dias) para resolver; es asi que,
aproximadamente el 15% de tramites no se llegan a despachar a tiempo.
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Finalmente, de los tramites que no se han cumplido con los plazos internos para
atenderlos, un pequefio porcentaje se acerca al limite de 120 dias laborables, lo que
implica que si la Administracion Tributaria excede de este plazo, se entendera que el
tramite ha incurrido en silencio administrativo, es decir, una aceptacion total de lo

solicitado o reclamado.
1.2 Pregunta central

¢ Cuales son los elementos principales para desarrollar un modelo de gestion de

riesgo operativo para el departamento de Asesoria Tributaria del Municipio de Quito?
1.3 Objetivos general y especificos
Objetivo general:

Describir una propuesta modelo de gestion de riesgo operativo para el
departamento de Asesoria Tributaria del Municipio de Quito, basado en los pilares que

establece la metodologia del COSO II.
Objetivos especificos:

- Diagnosticar la situacion actual del departamento de Asesoria Tributaria para
el cumplimiento de sus objetivos, tomando como linea base de referencia el

periodo inmediato anterior al analizado.

- Realizar el levantamiento del proceso de atencion de reclamos administrativos
y solicitudes de devolucion por pago indebido y en exceso del departamento

de Asesoria Tributaria.

- Levantar una matriz de riesgos del proceso de atencién de reclamos
administrativos y solicitudes de devolucion por pago indebido y en exceso del

departamento de Asesoria Tributaria.

- Desarrollar la propuesta de modelo de gestion de riesgo operativo para el
departamento de Asesoria Tributaria siguiendo la estructura que propone
COSO Il.
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1.4 Justificacién

Para el financiamiento de las operaciones de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados GADs, en el Codigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia
y Descentralizacion se han definido varios impuesto de exclusividad de las
Administraciones Tributarias Seccionales, entre estas la del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

Histéricamente, de los presupuestos anuales aprobados por el Concejo
Metropolitano se da muestra que los ingresos tributarios han representado alrededor del
17% del total de ingresos del Municipio de Quito, convirtiéndolo en un rubro
importante, para el correcto desarrollo de las actividades que realiza esta dependencia.

En la atencion de solicitudes y reclamos administrativos de devoluciones por
pago en exceso o indebido se generan gastos financieros por concepto de intereses a
cargo del sujeto activo, debido a que el Codigo Tributario estatuye que a partir de la
fecha de presentacion del mismo, hasta la fecha de la devolucién propiamente, estos
seran generados.

De los reportes obtenidos en el sistema SAP de la Direccion Metropolitana
Financiera se evidencia que para el afio 2017 el Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito incurrié en un importe por concepto de intereses a cargo del sujeto activo por
todos los tributos que recauda la Administracion por la suma de U$D 335.101,20.

De aqui la necesidad de establecer metodologias que permitan gestionar el riesgo
operativo, visto que el principal actor que interviene en el proceso de atencion es el
factor humano a través del personal de Asesoria Tributaria. Es pertinente mencionar que
no se considera oportuno la gestion de otro tipo de riesgos (ejemplo: riesgos de crédito,
de mercado o liquidez) puesto que por la naturaleza de las actividades que realiza la
Institucion sujeto de esta investigacion, no se ve inmerso en los mismos.

Es importante el desarrollo de esta investigacion para el universo de
contribuyentes que se ubican en el Distrito Metropolitano de Quito debido a que, la
atencion de reclamos administrativos es un servicio pablico y por tanto la mejoria de
este se refleja en un bienestar tanto para la Municipalidad, como para los administrados
que pretenden pagar sus tributos con oportunidad, ya que de este modo se ven
beneficiados por los descuentos por pronto pago.
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Finalmente, al constituirse en el segundo Gobierno Municipal mas grande
(geografica y econdmicamente) del Ecuador?, historicamente se ha constituido en un

referente y ejemplo a seguir de las municipalidades de cantones mas pequefos.
1.5  Delimitacion del problema

La presente investigacion se desarrollara en el &rea de Asesoria Tributaria que
pertenece a la Direccion Metropolitana Tributaria del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.

Para esto se revisaran los tramites de devolucion por pago en exceso 0 pago
indebido que ingresaron en la Administracion Tributaria en el afio 2017, asi como las
devoluciones que efectivamente se realizaron en dolares y el interés que estas
generaron. A su vez identificara el tiempo promedio de atencién en el cual actualmente

se sitlia la municipalidad.

1 El Gobierno municipal mas grande es el de Guayaquil.
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Capitulo Dos

Marco Teodrico

2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales previas

A nivel internacional existen varios estudios en torno al riesgo operativo, y que
se han ocupado principalmente de aplicar distintas metodologias para la medicion de
requerimientos de capital, tomando como referencia principalmente los propuestos por
Basilea que son: el enfoque de indicador basico (BIA), enfoque estandarizado (SA), y el
enfoque de medicion avanzada, cuyos aportes mas recientes y relevantes se recogeran a
continuacion:

Los enfoques de indicador béasico y estandarizado han sido duramente criticados
por autores como Kraujalis, Karpaviciené y Aurelijus (2006) y Jobst (2007) quienes
sefialan; entre otras cosas, que los mismos son de muy facil aplicacion y que pueden ser
atiles Unicamente como un primer indicador, ya que no toma en cuenta externalidades
que puedan generar grandes pérdidas para las instituciones; ademas sefialan que es poco
provechoso utilizar promedios de informacion historica para predecir el futuro,
considerando que pueden existir afios extremadamente buenos o malos y que
constituyen datos atipicos que aterrizan en una estimacion errada.

Blunden (2003) destaca las ventajas de aplicar el enfoque de cuadros de mando?®
que calcula el capital basado en los enfoques BIA y SA pero re escalado por un factor k;
no obstante, Alexander (2003) manifiesta que este enfoque da paso a la subjetividad en
el sentido de que las puntuaciones de severidad y frecuencias las asignan directamente
los duefios del riesgo.

En relacion al enfoque de medicion interna (IMA3) se discrimina claramente la
medicion de la pérdida esperada (medida a través de indicadores de exposicion,
probabilidad de un evento y la pérdida esperada de materializarse el evento), y la
pérdida inesperada dada por un factor Y, que se ha tratado en Mori y Harada (2001). A
su vez Alexander y Pézier (2001a, 2001b) y Alexander (2002, 2003) aportan con ciertas
directrices para la obtencion del factor Y.

2 Los cuadros de mando comprenden una lista de autoevaluacién de los riesgos y controles de
una entidad y que basicamente contienen la probabilidad y el impacto de estos riesgos.
3 Por sus siglas en inglés: Internal Measurement Approach.
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Los modelos AMA* son muy utilizados en sus distintas categorias; asi por
ejemplo Mora (2010) sefiala que en la industria estadounidense el modelo més utilizado
es el de distribucion de pérdidas LDA® que consiste en obtener la distribucion de
pérdidas de la empresa a través de una distribucion de probabilidad para cada evento de
riesgo operativo ha sido abordado a detalle por Frachot, Georges y Roncali (2001),
Haubenstock y Hardin (2003) y Moosa (2008), adicionalmente Costa (2004), Franco y
Murillo (2008), Mora (2010), coinciden en que las distribuciones de Weibull y
Lognormal son las mas recomendadas para modelar la severidad; mientras que, para
modelar la frecuencia se recomienda las distribuciones de Poisson, binomial y binomial
negativa. Finalmente un caso practico aplicado al Deutsche Bank se observa en Aue y
Kalkbrener (2006).

Por otra parte el valor en riesgo o value at risk (VaR), que consiste en la
medicién de la maxima pérdida esperada en un determinado tiempo e intervalo de
confianza, el cual inicialmente se usaba para el riesgo de mercado, se adapta al riesgo
operativo y ha sido tratado por Fengge, Hongmei y Jiagi (2013). Asimismo Artzner,
Delbaen, Eber y Heath (1999) indicaban que una medida adecuada debe dar
cumplimiento a cuatro axiomas: invarianza traslacional, subaditividad, homogeneidad
positiva y monotonicidad.

En torno a esto, la propiedad de subaditividad ha sido la méas debatida,
considerando que a menudo el VaR viola este axioma (Mora 2010, 196), de lo cual han
realizado sus investigaciones Venegas (2006) y McNeil, Frey y Embrechts (2005).

Mora (2010) realiza una comparacion entre dos modelos, desde un enfoque de
distribucion de pérdidas agregadas, el primero es el propuesto por Bocker y
Kluppelberg para calcular el OpVar cuando los datos de las pérdidas presentan colas
largas; y por otro lado el modelo MLE-W?® que se basa en la teoria de valor extremo que
desarroll6 Beirlant y otros investigadores para el caso de colas no muy largas.

Otra alternativa aplicada es la teoria del valor extremo (EVT), que constituye
una técnica estadistica que pretende identificar y describir resultados inusuales que
comunmente no se esperan o resultados extremos; en este sentido, su enfoque se da en

analizar colas de distribucion de pérdidas para lograr medir grandes pérdidas

4 Los modelos AMA (Avanced Measurement Approach) son modelos avanzados actuariales que
hacen se basan en el enfoque estadistico para medir el riesgo operativo.

5 Por sus siglas en inglés: Loss Distribution Approach.

& Por sus siglas en inglés: Maximum Likelihood Estimation de Weissman.
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inesperadas. Resnick (1987) y Embrechts, Klippelberg y Mikosch (1997) realizaron un
estudio bastante conceptual de EVT, mientras que Reiss y Thomas (1997), Coles
(2001), Beirlant, Goegebeur, Segers y Teugels (2004) y Falk, Hussler y Reiss (2004) lo
hacen desde un enfoque mas estadistico. EI EVT relacionado a las finanzas y riesgos se
lo recoge en Moix (2001), McNeil et al. (2005) y Malevergne y Sornette (2006) y
especificamente aplicado al riesgo operativo esta el estudio de Medova (2000).

De otra parte, existen metodologias que utilizan el enfoque de las redes
bayesianas con la finalidad de calcular los requerimientos minimos de capital por riesgo
operativo, entre los cuales se destacan los estudios de Medova y Kyriacou (2000);
Mendoza y Castillo (2006); Dalla y Giudici (2008); y Neil, Marquez y Fenton (2008).

El analisis de escenarios también estd reconocido dentro de la categoria de los
modelos AMA, que son muy similares a los LDA en el sentido de combinar la
frecuencia y severidad; sin embargo, quien lo aplica construye los escenarios adversos.
Aplicaciones de este andlisis lo realiza Mitra (2013) y Dutta y Babbel (2013), empero
estos ultimos concluyen que los escenarios llegan a ser poco fiables debido a que son
basados en opiniones y por otra parte no se tiene en cuenta la informacion cuantitativa.

Al analizar 163 eventos de pérdida por riesgo operativo para un conjunto de
firmas britanicas dentro del periodo 1999-2008, Mangla, Kumar, & Barua (2014)
pudieron probar varias hipdtesis que guardan relacion con ajustar las distribuciones de
frecuencia y severidad de una linea de negocio.

En la practica no todos los métodos cuantitativos que se han detallado se pueden
aplicar y esto es debido a la escasez de datos historicos en las empresas o0 en su defecto
la poca relevancia de la informacion cuantitativa, por lo que existen modelos
cualitativos bastante usado tales como los sistemas de inferencia difusos y otros, que
han sido estudiados y aplicados por Medina y Jaramillo (2007); Medina y Paniagua
(2007); y Reveiz y Ledn (2009).

En definitiva, este tipo de investigaciones se han aplicado principalmente al
sector financiero por lo que no tienen mayor incidencia en el presente trabajo, mas alla

de los aportes tedricos que se pudieran recoger.
2.1.2 Investigaciones previas en Ecuador

En el Ecuador existen varios estudios previos que se retnen principalmente en

tesis tanto de pregrado como postgrado. Es destacable que la mayoria de trabajos se
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concentran en la Universidad Andina Simdn Bolivar y Escuela Politécnica Nacional,
con un mayor namero de tesis de maestria elaboradas sobre el riesgo operativo.

De la investigacion realizada se revisaron los trabajos en funcion de su
contenido y la fecha de publicacion (son trabajos no muy antiguos), por lo que a

continuacion se muestra un cuadro comparativo en el volumen de tesis por universidad:

Tabla 1
Distribucién de Investigaciones por Universidad

- No. DE
INSTITUCION TESIS

Universidad Andina Simon Bolivar 16
Escuela Politécnica Nacional
Universidad de las Fuerzas Armadas
Escuela Politécnica del Litoral
Universidad Central del Ecuador
Universidad UTE
Universidad Tecnol6gica Particular de
Loja
Universidad de Guayaquil
Universidad del Azuay
Universidad Politécnica Salesiana
Universidad Sanfrancisco de Quito

Fuente: Repositorios digitales Universidades
Elaboracion: El autor

[EEN
(6]

RlRriRr[Rr N (w0

En la Universidad Andina Simon Bolivar se recogen los trabajos de Carrillo
(2008), Flores (2008), Rosero (2009) y Sulca (2014), que guardan relacion con el riesgo
operativo en instituciones financieras publicas como son el Banco del Estado, la
Corporacion Financiera Nacional, Banco Nacional de Fomento y Banco Ecuatoriano de
la Vivienda, aplicando métodos como el COSO 11, o el método estandar’ que propone
Basilea, asi como la presentacion de matrices de riesgo.

De otra parte, el riesgo operativo en el sector financiero privado se lo plantea en
Rivadeneira (2007), Garzon (2013), Arias (2014), Sarango (2015), Sandoval (2016) y
Alomoto (2017), principalmente relacionado al sector cooperativo, al igual que en los
trabajos aplicados a instituciones publicas, en estas tesis se puede observar que se
proponen distintas metodologias que se adecuan a los casos de estudio, tales como:

mapas de procesos, matrices de riesgos, metodologias mixtas semi-cuantitativas,

" El método estandar propuesto en Basilea |1 es utilizado para medir los requerimientos minimos
de capital por riesgo operativo, basado en 8 principales lineas de negocio. Para realizar la medicién se
utiliza ingreso bruto de cada linea de negocio multiplicado por un factor beta previamente establecido.
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Basilea 11, simulacién Montecarlo y enfoque de distribucion de pérdidas que constituye
un método de medicion avanzada AMAS,

De otro lado, trabajos aplicados a otros sectores diferentes del financiero se
encuentra a Rubio (2008), respecto del riesgo operativo en el proceso de afiliacion y
cotizaciones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social; Aguayo (2011), quien habla
acerca del riesgo operativo que se produce por puntos vulnerables de las tecnologias de
la informacion (TI) con un enfoque de auditoria con base en riesgos; Guijarro (2015),
quien plantea la gestion del riesgo operativo de la Gerencia de Operaciones de Vuelo de
una linea aérea, enfocada en tripulacion de mando; Narvédez (2015), quien se enfoca
tanto en el riesgo operativo asi como en el control interno de una entidad privada como
es DIRECTV CIA. LTDA.; y por ultimo Ayala (2017) y Leon (2017), que en general
hablan del riesgo operativo para ser aplicado en una empresa comercializadora. Cabe
destacar que la mayoria de estos textos basan su gestion de riesgo con la elaboracion de
matrices de riesgo y planes de accion.

Finalmente se ha identificado dos investigaciones similares a la presente y que
fueron desarrolladas por Veldsquez (2013) y Amaya (2016), mismas que guardan
relacion con el riesgo operativo en el departamento de reclamos del Servicio de Rentas
Internas y el departamento de Auditoria Tributaria de la Regional Norte de esta misma
institucion respectivamente. Cabe destacar que el Servicio de Rentas Internas representa
la Administracion Tributaria Central, mientras que el Municipio de Quito es una
Administracion Tributaria Seccional, empero para ambas rige el principal cuerpo legal
que es el Codigo Tributario ecuatoriano y en este sentido los procesos que se realizan
son bastante similares en apego a la Ley, por lo que estos estudios son los que mas se
asemejan y por tanto constituyen un principal referente.

En Velasquez (2013) se administra el riesgo operativo principalmente a traves de
la elaboracion de una matriz de riesgos en la cual a su vez se identifican y definen los
macroprocesos, procesos Yy subprocesos, para posteriormente resaltar las actividades
criticas, los eventos y factores de riesgo operativo, con el propésito de determinar
también el impacto del riego a través de un mapa de calor, y finalmente se plantea un

plan de accion.

8 Los métodos de medicion avanzada AMA son utilizados para calcular el capital requerido por
eventos de riesgo operativo y su principal caracteristica es que la entidad que decide aplicarlos disefia su
propio modelo que se adecle a sus condiciones o necesidades. EI Comité de Basilea emitié criterios
generales para la aplicacion de estos modelos.
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De otra parte en Amaya (2016) se realiza un analisis y procedimiento similar a
Velasquez (2013), sin embargo se incluye un andlisis FODA (Fortalezas -
Oportunidades — Debilidades — Amenazas) de la institucion y enfatiza también la
importancia de los procesos de control interno.

Por otra parte, en los trabajos realizados en la Escuela Politécnica Nacional
respecto del riesgo operativo, se observa claramente un fuerte enfoque matematico; es
asi que en Echeverria (2009), Barrionuevo (2011), Enriquez (2011), Salinas (2011),
Morales (2013) y Quishpe y Vargas (2013), cuyos contenidos son aplicados al sector
financiero se mencionan técnicas 0 métodos como: Metodologia COSO, simulaciones
Montecarlo, modelos con ecuaciones estructurales, indicadores claves de riesgo KRI®,
auditorias informaticas y redes bayesianas.

Destacan a su vez investigaciones cuyo ambito de aplicacion se dan
principalmente al area de tecnologia (lo cual constituye un factor de riesgo operativo),
para lo cual en Arroba (2011), Coraisaca y Llumiquinga (2012), Gonzélez y Tenemaza
(2012), Acosta (2013), Barahona y Garzén (2014), Cérdova (2014) y Onofa y Pilatufia
(2016) abordan temas como: aplicacion de scrum para minimizar riesgos, metodologia
COBIT 4.1, COBIT 5.0, estandar ISO/IEC 27005:2008 y ethical hacking.

Novedosamente, lzurieta y Zavala (2010) y Lara (2019), incursionan en el
analisis del riesgo operativo para prevenir inconvenientes en la perforacion de pozos
petroleros, asi como, para analizar costos y tiempos.

Finalmente, en las tesis del resto de universidades existen muchas aplicaciones
en coman, cuyo desarrollo es sobre una base mas tedrica que practica. Asi se destacan
las investigaciones de Palacios y Viteri (2007), Cevallos (2008), ElI Habil y Peralta
(2012), Idrobo (2012), Sanchez (2012), Obando (2014), Pazmifio (2014), Bautista
(2015), Caceres (2015), Lastra (2015), Padilla (2015), Analuisa y Badillo (2016),
Cabezas (2016), Gutierrez (2016), Medina (2017), Miranda (2017), Pérez (2017),
Torres y Ubillus (2017), Abad y Céceres (2018) y Prado y Urgilés (2018), que tratan en
lo principal de describir las metodologias para medir el riesgo operativo, las buenas
practicas y aplicaciones en diversas empresas publicas y privadas (principalmente del

sector cooperativo).

® Los indicadores claves de riesgo o KRI por sus siglas en inglés Key Risk Indicators, conforme
lo recoge Scandizzo (2005) son variables que ofrecen estimar razonablemente la probabilidad y severidad
de uno o0 mas eventos de Riesgo Operativo.
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A su vez un grupo de tesis se enfocan en tratar en especifico sobre el control
interno, resultando en la mayoria un producto final que seria un manual de control
interno 0 manual de gestion de riesgos. Sobre lo dicho han expuesto Taxiguano (2012),
Salazar (2013), Sanchez (2014), Cordova y Velarde (2015) y Caiza (2016)

De otra parte Bejar (2015) y Diaz (2018), asocian al riesgo operativo y su

disminucion a través de la aplicacion de normas ISO.
2.2  Basesteoricas
2.2.1 Gestion de riesgos

Para entender la gestion de riesgos es imprescindible conocer lo que significa
riesgo; en este sentido, al riesgo a nivel general se lo define como la posibilidad de que
ocurra un evento que produzca consecuencias adversas, y que se lo puede medir en
funcién del impacto y la probabilidad de ocurrencia (Estandar Australiano, 1999).

El riesgo financiero de otra parte implica la posibilidad de pérdida de una
entidad frente a la posibilidad de que ocurra algun evento adverso. Dependiendo de la
naturaleza de estos eventos, al riesgo financiero se lo puede clasificar en los siguientes
grandes grupos:

e Riesgo de mercado (incluye el riesgo de cambio y tasas de interés)
e Riesgo de crédito
e Riesgo de liquidez

e Riesgo operativo

Es en este sentido que, la gestion de riesgos representa un enfoque estructurado
para administrar, manejar o hacer frente a una situacion adversa o de incertidumbre, con
el principal propoésito de disminuir o eliminar el riesgo y su consecuente impacto y
probabilidad de ocurrencia.

Existen varios estandares que ayudan a sistematizar la gestion del riesgo, sin
embargo generalmente la gestion incluye la identificacion, medicion, control y
monitoreo del riesgo.

Por otra parte; a modo general, en el proceso de gestion de riesgos se hace

necesario revisar tres etapas que son:

a) Cultura de riesgos:
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b)

Implica principalmente el diagndstico de cual es la perspectiva que el
personal de la institucién, a todos los niveles, tiene sobre los riesgos; es
decir, su conocimiento y conciencia sobre los mismos. En este sentido, una
vez determinada la situacion es necesario concienciar sobre la importancia

que tiene la gestion de los riesgos en todos los procesos institucionales.

Enfoque cualitativo de gestion de riesgos:

Principalmente viene dado por la descripcién de la situacion de la
institucion, seguido de la aplicacion de varios estdndares 0 metodologias que
existen a nivel internacional.

Dentro de este enfoque es muy comun y de gran ayuda el levantamiento de
matrices de riesgos, lo cual constituye un insumo para aplicar los métodos

que se vean pertinentes.

Enfoque cuantitativo de gestion de riesgos:

Existen varios métodos de medicion del riesgo operativo aplicables a cada
caso, entre los principales se tiene como referencia los métodos estandar y de
indicador béasico que plantea Basilea, del mismo modo que los métodos de
medicion avanzada que son modelos aplicados a la realidad de cada empresa,
con fundamento en modelos matematicos.

No obstante de esto, dada la naturaleza de ciertas instituciones (no
necesariamente financieras), dependiendo de las necesidades es muy comun
aplicar modelos simples de medicion que resultan facilmente aplicables y
cuya descripcion es muy discernible para quien los revisa.

En el presente estudio se presenta un modelo simple de cuantificacion
basado en el célculo de intereses que la Administracion Tributaria ahorraria,
el cual se explica a detalle mas adelante en el marco metodoldgico.

2.2.2 Riesgo operativo

Dentro de los grandes grupos del riesgo financiero, en la presente investigacion

se desarrollara el riesgo operativo, sobre el cual anteriormente no existia una definicion

adecuada del mismo hasta la publicacion de Basilea 11 en 2004; en este sentido, al no
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tener un concepto muy claro, se lo conocia como “todo aquello que no era riesgo de
crédito, ni riesgo de mercado” (Hoffman, 1998, 29).

Posteriormente, el Comité de Supervision Bancaria de Basilea lo define como: el
riesgo de pérdida debido a la inadecuacion o a fallos de los procesos, el personal y los
sistemas internos o bien a causa de acontecimientos externos. Esta definicion incluye el
riesgo legal, pero excluye el riesgo estratégico y el de reputacion (Basilea 2004).

Pese a lo sefialado respecto de la escasa claridad en el concepto de riesgo
operativo, Nufiez y Chavez (2010) enfatizan en que este es el mas antiguo de todos los
riesgos debido a que se encuentra inmerso en cualquier tipo de negocio y por ende en
casi toda actividad siempre y cuando intervengan personas, tecnologia y/o procesos.

Asimismo es necesario resaltar que el riesgo operativo se diferencia de otros
riesgos porque se ocupa principalmente de revisar los procesos establecidos en lugar de
gestionar situaciones desconocidas que generan incertidumbre (Frame, 2003).

Es de saber que el riesgo operativo se lo puede gestionar tanto cualitativa como
cuantitativamente, no obstante Garcia (2010) expresa que cuando se lo gestiona
cualitativamente, constituye principalmente una gestion preventiva; o sea, que no se ha
materializado aun el riesgo.

De este modo, sobre la base del concepto de riesgo operativo que se ha ido
construyendo con los diferentes autores citados, es preciso acoplarlo a la realidad del
departamento de Asesoria Tributaria del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
Por tanto, se considera como riesgo operativo a la probabilidad de incurrir en pérdidas
por concepto de intereses a cargo del sujeto activo por la demora de atencién de
reclamos o solicitudes de pago indebido y en exceso, producto de fallas en los procesos
o0 por errores provocados por el personal de la Direccién Metropolitana Tributaria o por
los sistemas internos que administran los tributos o sistemas externos que administran la

informacion catastral.
2.2.3 Fuentes y eventos de riesgo operativo

El Comité de Supervision Bancaria de Basilea (2004), propone siete categorias

como eventos del riesgo operativo que son:

e Fraude interno: Por cuenta de los propios empleados de la institucion,
corresponde a robos, mal utilizacion de la informacién confidencial en

busca de un beneficio personal, entre otros.
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e Fraude externo: Introducirse externamente en los sistemas de la empresa,
falsificaciones, robos, etc.

e Empleo y seguridad: Solicitudes de indemnizacion de los empleados,
caso omiso de las normas de seguridad e higiene, discriminaciones, etc.

e Précticas con clientes, productos y negocios: Abusos de confianza, mal
utilizacion de la informacion confidencial del cliente, etc.

e Dafios a activos materiales: Terrorismo, vandalismo, desastres naturales,
etc.

e Alteraciones en la actividad y fallos de software: Fallas en hardware y
software, interrupcion de servicios publicos, problema en
comunicaciones, etc.

e Ejecucidon de procesos de gestion: Datos mal ingresados, documentos

incompletos, accesos no autorizados a cuentas de clientes, etc.

En contraste, Moosa (2007) clasifica los eventos del riesgo operativo en apenas
tres categorias alternativas: causas de los fallos operativos, eventos de pérdida
resultantes y consecuencias de estos eventos de riesgo.

De otra parte, Dorogovs, Solovjova & Romanovs (2013) indica que existen
cuatro fuentes de riesgo operativo que estan relacionadas con: acciones humanas, fallas
en el hardware y software, procesos internos con debilidades, y finalmente los eventos
externos.

Adicionalmente identifican con mucho detalle los eventos de riesgo operativo de

cada categoria, lo cual se resume en el siguiente cuadro:



Gréfico 1
Eventos de Riesgo Operativo
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FALLAS EN EL

ACCIONES PROCESOS INTERNOS EVENTOS
HARDWARE Y
HUMANAS CON DEBILIDADES EXTERNOS
SOFTWARE
Desastres:
Disefio e implementacion de e Clima
procesos: e Incendio,

Hardware: ) ]

inundacion,

e Inadecuados procesos

e  Falta de capacidad y/o terremoto

e  Documentos e  Motin

No intencionales:

e  Errores
e Ignorancia

e Incumplimiento

Deliberadas:
e Maluso
e Fraude
e  Sabotaje

¢ Robo

e Vandalismo

productividad
e  Mantenimiento
inadecuado

Equipos obsoletos

Software:

Incompatibilidad
Error en configuracion

e Incorrecta

configuracién de
seguridades

Malas practicas de

programacion

(insegura)

Pruebas incorrectas

incorrectos
e  Falenciade
entendimiento de roles
y responsabilidades
¢ Notificaciones y alertas
incorrectas
e  Falta de acuerdos en
nivel de servicios
e  Transmision ineficiente

de problemas

Control de procesos:

e  Falta de vigilancia
e  Falta de métrica
e  Ausencia de revision

periddica

e  Cuarentena

Problemas legales

e Inadecuacion
e Cambioenla
legislacion

e Litigios

Dependencia de

Servicios:

e  Problema de
suministros
e  Depender de
servicios de
emergencia
e  Problemas de

transportacion

Fuente: Tomada de Dorogovs, Solovjova & Romanovs (2013)
Elaboracion: El autor
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Capitulo Tres
Marco metodoldgico

3.1  Buenas practicas internacionales

La gestion de los riesgos a nivel general parte de un concepto mas amplio y mas
antiguo como es el control interno, concepto que ha ido evolucionando a lo largo del
tiempo y se ha adaptado a las circunstancias que se han vivido. En este sentido el riesgo
y el control interno se empiezan a tratar mas a profundidad como frente ante eventos
negativos que han ocurrido internacionalmente tales como estafas, crisis financieras,
crisis inmobiliarias, o en su defecto a practicas muy inadecuadas como los sonados
casos de Enron Corporation'® en 2001 o Worldcom?! en 2002.

En lo internacional, el tema referente a la gestion de riesgos se lo recoge
principalmente en las recomendaciones que emitié el Comité de Supervision Bancaria
de Basilea'?, asi también en leyes de trascendencia internacional que constituyen
referentes para las leyes locales de diversos paises tales como la Ley Sarbanes — Oxley,
también conocida como Ley Sox, o en su defecto, en estandares de control interno o
gestion de riesgos tales como el estandar australiano o el informe COSO.

A continuacion se presenta a modo de resumen la evolucion del marco

regulatorio para la gestidn de riesgos a nivel internacional:

10 Enron Corporation era una empresa estadounidense con sede en Houston, su principal mercado
era el de la energia, sin embargo luego incursiond en otras areas tales como: comunicaciones, riesgos y
seguros. Sus practicas contables fraudulentas, apoyadas por su empresa auditora Arthur Andersen, la
posesionaron como la séptima mejor empresa de los EE.UU. Una vez hecho publico el maquillaje de
cuentas, Enron se declar6 en quiebra y reconoci6 una deuda de 40 mil millones de dolares.

11 Al igual que Enron, en Worldcom tuvieron lugar las malas practicas contables, cuando los
ejecutivos deciden manipular los estados financieros para maquillar las pérdidas y que estas se vieran
como inversiones, logrando que su flujo de caja permanezca intacto y que la empresa aparentemente no
tenga endeudamiento, asi por ejemplo, los gastos operativos se hicieron pasar por inversiones a largo
plazo y esto provocaba que sus acciones permanezcan altas. Finalmente la empresa se declara en banca
rota con pérdidas de 180 mil millones, cuenta gastos por 4 mil millones y una cuenta irregular por
aproximadamente 3 mil millones de ddlares

12 Comité formado por los Bancos Centrales y jefes de Organismos de Supervisién de Alemania,
Canada, Bélgica, Espafia, Estados Unidos, Francia, Italia, Japdn, Luxemburgo, Paises Bajos, Reino
Unido, Suecia y Suiza
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Gréfico 2

Evolucion del Marco Normativo Internacional de la Gestion de Riesgos

1987-

1949-1978 1988 1992 1996 1999 1988-1999 2002 1999-2004 2009 - 2010
Coopers
Comisién Lyg?:nd' BCBS: Corslggiﬁcia e
AICPA: . : OECD: Reformas a Ley . En respuesta
e . Treadway: GARP - p Internacional -
Definicion BCBS: o L Gobierno Basilea I.- Sarbanes - a la crisis
: Publicacién (Principios . de Medidas y . :
Control Basilea | Informe de Riesqos Corporativ Nuevo Oxley Y e financiera de
Interno g o} Acuerdo de (SOX) ; 2008.
COSO de General Canital Capital. BASILEA 111
Aceptacion pital. BASILEA II
)
Medicién de riesgo de Medicidn de riesgo de Medicién de riesgo Requerimientos de capital por riesgo de crédito,
crédito mercado operativo mercado y operativo

Fuente: Tomado de Rosero (2009) y Basilea IlI
Elaboracion: El autor

Como se observa en el cuadro anterior, la gestion de riesgos no es un tema
nuevo y se lo ha recogido en varios cuerpos normativos, siendo el primer acercamiento
la definicion de control interno en 1949, y posteriormente la publicacion de Basilea | en
1987 que trataba Unicamente del riesgo de crédito y de mercado. En 1992 se publica el
informe COSO que incluye varias definiciones y herramientas para facilitar el control
interno, mientras tanto en 1996 se divulgan los principios de riesgos de general
aceptacion, lo cual se complementa con el concepto de gobierno corporativo por parte
de la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OECD) en 1999,
conjuntamente con las reformas a Basilea I.

Maés adelante en 2002 se expide la Ley Sarbanes Oxley en Estados Unidos, para
aterrizar en lo que plantea Basilea Il, quien incluye de manera explicita el riesgo
operativo y los requerimientos de capital por el mismo, sugiriendo tres tipos de modelos
para la medicion del mismo, que como ya se han mencionado son: el enfoque de
indicador bésico (BIA), enfoque estandarizado (SA), y el enfoque de medicién
avanzada (AMA).

Adicionalmente, la metodologia COSO 11 que se publicé en 2004 define factores

clave para la gestion de riesgos, los cuales se resumen a continuacion:

- Ambiente interno (Filosofia de la gestion de riesgos, cultura de riesgo,
Consejo de administracion / Direccion, integridad y valores éticos,

compromiso de competencia, estructura organizativa, asignacion de
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autoridad y responsabilidad, politicas y practicas en materia de recursos
humanos)

- Establecimiento de objetivos (Objetivos estratégicos, objetivos
relacionados, objetivos seleccionados, riesgo aceptado, tolerancia al
riesgo)

- ldentificacién de acontecimientos (Acontecimientos, factores de influencia
estratégica y de objetivos, metodologias y técnicas, acontecimientos
interdependientes, categorias de acontecimientos, riesgos y oportunidades)

- Evaluacion de riesgos (Riesgo inherente y residual, probabilidad e
impacto, fuentes de datos, técnicas de evaluacion, correlacion entre
acontecimientos)

- Respuesta a los riesgos (Evaluacion de posibles respuestas, selecciéon de
respuestas, perspectiva de cartera)

- Actividades de control (Integracién de la respuesta al riesgo, tipos de
actividades de control, politicas y procedimientos, controles de los
sistemas de informacion, controles especificos de la entidad)

- Informacion y comunicacion

- Supervision (Actividades permanentes de supervision, evaluaciones

independientes, comunicacion de deficiencias).

Finalmente, haciendo frente a la crisis financiera de 2008, se publica en
diciembre de 2010 Basilea 111, que observa que los requerimientos de capital por riesgo
operativo no resulté suficiente para cubrir las pérdidas en algunos bancos. En este
contexto se sustituyen los métodos AMA y los tres métodos estandar por un Unico
método estandar que resulta aplicable para todos los bancos.

Por otra parte, en cuanto a regulaciones mas actuales son importantes los aportes
de la Organizacion Internacional de Normalizacion, a través de la publicacion de las
conocidas nomas ISO.

En particular, cuando se habla de gestion de riesgos, se hace necesario
referenciar la norma ISO 31000, misma que enfoca su contenido a la consecucion de los
objetivos de una empresa gestionando sus riesgos, y poniendo como practica la toma de
decisiones como parte de la gestion misma, ya que enfatiza la importancia de la
gobernanza y el liderazgo; del mismo modo, apunta a mejorar el desempefio de la

institucion.
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Esta norma no se condiciona a un tipo de entidad en especifico, sino que resulta
aplicable y adaptable a cualquier tipo de institucion, indistintamente de su naturaleza,
tamafo, necesidades, sector o industria a la que pertenece, entre otros, tomando en
cuenta que absolutamente todas la empresas se enfrentan a factores de riesgo, cuya

naturaleza puede ser interna o externa, y por tanto existe la necesidad de gestionarlos.

3.2 Marco normativo nacional

En el presente apartado, considerando que la entidad que se esta estudiando
corresponde al Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, al ser una entidad
publica, es imprescindible analizar las normas de control interno, lo cual esta
relacionado al riesgo.

Para el efecto, la Ley Organica de la Contraloria General del Estado establece y
define al Sistema de Control, Fiscalizacién y Auditoria del Estado; mismo que, de
conformidad con lo que sefiala el articulo 5 de dicho cuerpo legal, su aplicacion

propendera a que:

1. Los dignatarios, autoridades, funcionarios y servidores publicos, sin
excepcion, se responsabilicen y rindan cuenta publica sobre el ejercicio de
sus atribuciones, la utilizacion de los recursos publicos puestos a su
disposicidn, asi como de los resultados obtenidos de su empleo;

2. Las atribuciones y objetivos de las instituciones del Estado y los respectivos
deberes y obligaciones de sus servidores, sean cumplidos a cabalidad;

3. Cada instituciéon del Estado asuma la responsabilidad por la existencia y
mantenimiento de su propio sistema de control interno; v,

4. Se coordine y complemente con la accion que otros 6rganos de control
externo ejerzan sobre las operaciones y actividades del sector publico y sus

servidores.

A su vez, el sistema mantiene dos componentes: el control interno que es de
exclusiva responsabilidad de cada institucion del estado (para el presente estudio el
Municipio de Quito) y el control externo que corresponde a los organismos de control
del Estado.
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En este sentido, es de estricta aplicacion el Acuerdo de la Contraloria General
del Estado, publicado en el Registro Oficial Suplemento No. 87, el 14 de diciembre de
2009, respecto de las Normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado,
misma que contiene varias normas generales, y por otra parte recoge los componentes
del marco integrado de control interno del Comité de Organizaciones que patrocina la
Comisién Treadway (COSO); estos son:

Ambiente de control
Evaluacién del riesgo
Actividades de control

Informacion y comunicacion

o > w0 e

Seguimiento.

El ambiente de control refiere principalmente a todas las circunstancias
favorables para la entidad, que faciliten concienciar a todo el personal acerca de la
importancia que tiene una adecuada cultura de control interno; en este sentido, el
ambiente de control incide directamente en perseguir y alcanzar los objetivos
institucionales a través de una adecuada operacion de las actividades. Para el efecto, la
alta direccion figura un papel muy importante, ya que estos son quienes deben adoptar
una conducta adecuada que servira de ejemplo a todo el personal; es asi que, la maxima
autoridad tiene la tarea de formular por escrito y en forma clara las lineas de conducta y
las medidas de control.

A su vez la evaluacion de riesgo es otra tarea importante de la méaxima autoridad
de una institucién, ya que sobre este recae la definicién de los mecanismos que se
adoptaran para identificar, analizar y tratar los riesgos, lo cual es responsabilidad de
todo el personal su aplicacion.

Por otra parte, una vez evaluados los riesgos, procede pensar en las actividades
de control, mismas que van direccionadas a todos los niveles de la organizacion y a
todas las funciones, del mismo modo se solicita que estas actividades estén sometidas a
un plan mientras dure la gestion; y a su vez deben tener estrecha relacién con los
objetivos de la institucion.

Tanto a la méxima autoridad, asi como a los directivos les compete identificar
toda la informacion que se considere relevante, para efectos de comunicar e informar al

todo el personal, lo que a su vez les permitira a estos Ultimos el cumplimiento de sus
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responsabilidades. La comunicacién e informacién pretende también evaluar la gestion
de las autoridades, ya que en este punto se observan los resultados obtenidos, en
contraste con los objetivos que debieron predefinirse.

Finalmente, una vez ejecutadas todas las actividades que se describieron, es
importante realizar un seguimiento continuo, lo que pretende asegurarse de que el
sistema de control interno sea lo mas eficiente posible.

Por otra parte, se observa un principio constitucional acerca de los derechos de
libertad, y en especifico, en la Constitucion de la Republica del Ecuador se reconoce
que todas las personas gozardn del derecho de presentar quejas 0 peticiones y que
deberan recibir una respuesta oportuna y debidamente motivada.

Posteriormente, como ley general para las Administraciones Tributarias de
cualquier tipo®® existe el Codigo Tributario ecuatoriano que en su parte pertinente regula
el proceso para las reclamaciones en forma general.

En lo principal, se otorga a las Administraciones Tributarias un plazo de 120
dias laborables para resolver; es decir, emitir un pronunciamiento respecto de la
reclamacion de los contribuyentes a través de un acto administrativo (resolucion)
debidamente motivado, en apego de las normas que corresponda y en correspondencia
con los argumentos de hecho planteados por el reclamante.

De otra parte, en el mismo cuerpo legal se establecen las facultades de la

Administracion Tributaria, que son:

e Aplicacion de la ley,

e Facultad determinadora,
e Facultad resolutiva,

e Facultad sancionadora, y

e Facultad recaudadora.

La presente investigacion esta relacionada con la facultad determinadora que
implica el establecer la existencia del hecho generador, los sujetos de la obligacién, base
imponible y la cuantia de los tributos; y por otra parte la facultad resolutiva que guarda

relacion con la atencion de los reclamos a estos tributos asi determinados.

13 Seglin el Codigo Tributario ecuatoriano existe tres tipos de administraciones tributarias que
son: central, seccional y de excepcion. Para el caso que nos ocupa todo estara relacionado con la
Administracién Tributaria Seccional que rige en el &mbito provincial o municipal.
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Complementariamente, la facultad resolutiva se encuentra muy a fin a esta
investigacion; ya que, en uso de la misma, la Administracion Tributaria tiene la potestad
para la atencién de los distintos reclamos y solicitudes a traves de la emision de sus
actos administrativos, en especial aquellos que reconocen pagos indebidos o en exceso y
que generan pérdidas para la Institucion.

Lo anterior tiene concordancia con los deberes de la Administracion Tributaria
que entre otras son: el recibir todo tipo de peticién o reclamo que guarde relacion con la
aplicacion de normas tributarias, asi como, la expedicion de resolucion motivada en los
plazos que la ley otorga para el efecto.

Con el proposito de aclarar el entendimiento de la lectura se detalla a
continuacion una serie de conceptos basicos de tributacién que recoge el Cddigo

Tributario:

Obligacion Tributaria.- Es un vinculo legal entre el sujeto activo y pasivo, por
medio del cual estos ultimos deben satisfacer en dinero una prestacion, toda vez que se

haya verificado la existencia del hecho generador.

Hecho Generador.- Condicion que por ley se establece para la configuracion del

tributo.
Sujeto Activo.- La entidad publica acreedora del tributo.

Sujeto Pasivo.- Aquella persona natural o juridica a quien debe satisfacer la

prestacion tributaria. Puede actuar en calidad de contribuyente o responsable.

Contribuyente.- Es aquella persona sea natural o juridica ante la cual se le
interpone el pago del tributo por ley, siempre y cuando se haya verificado el

cumplimiento del hecho generador.

Responsable.- Aquel que por disposicion de Ley debe cumplir con la prestacion

tributaria aunque no tenga la figura de contribuyente.

Por otra parte, en materia especializada para los Gobiernos Autonomos
Descentralizados GADs rige el Codigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacién mismo que habla sobre la potestad resolutoria y sefiala
que es competencia de cada director departamental el tener conocimiento, sustanciar y

resolver solicitudes, peticiones, reclamos y recursos de los administrados. Ademas
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indica que se debe emitir resolucion expresa y debidamente motivada. Lo propio se
recoge en la Ley de Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito.

En el Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion también se establece el nacimiento de los impuestos de patente
municipal y de impuesto a los predios urbanos y rurales (impuesto predial)'4, los cuales
se regulan mediante las Ordenanzas No. 135 de 17 de diciembre de 2004, 0339 de 28 de
diciembre de 2010, 157 de 23 de diciembre de 2011, 197 de 22 de diciembre de 2017.

3.3  Metodologia
3.3.1 Tipo de investigacion (modelo cualitativo y cuantitativo)

Dado que el tema de investigacion es eminentemente descriptivo, se tomara
como base de la investigacion el método analitico que implica la recoleccion de datos e
informacidn necesaria para su procesamiento, la relaciéon con el marco tedrico para
identificar cuéles son los principales problemas y finalmente llegar a las conclusiones

del caso.

En definitiva, se aplicard un modelo de gestion de riesgos de caracter cualitativo,
que se basa en la metodologia propuesta por el COSO II; por lo que, partiendo de la

elaboracion de una matriz de riesgos se analiza los siguientes aspectos:

e Contexto organizacional

e Establecimiento de objetivos

e ldentificacién de los eventos de riesgo operativo
e Evaluacion de riesgos

e Respuesta al riesgo

e Actividades de control

Dentro de este proceso se presenta una medicién del riesgo operativo a través de

la presentacion de una matriz de impacto y frecuencia.

14 Si bien existen otros impuestos como el de alcabala y el impuesto a la utilidad en la
transferencia de bienes urbanos, entre otros, en este trabajo Unicamente se tratara sobre el impuesto de
patente municipal y el impuesto predial ya que son los principales tributos que se recaudan, y
considerando también que estos son atendidos en el departamento de Transferencia de Dominio. Por otra
parte, la naturaleza de estos impuestos proviene de actos juridicos como son traspasos de dominio
(cualquiera que fuera su modalidad como compraventa, donacion, etc), por lo que no es muy comun que
se produzcan devoluciones a menos que no se llegue a perfeccionar la transferencia.
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Por otra parte, se realiza la presentacion de un modelo simple de cuantificacion,
el cual esta soportado en calcular el pago de intereses que la Administracion Tributaria

ahorraria en los reclamos y/o solicitudes de pago indebido o en exceso.
Para el efecto, se propone seguir el siguiente método:

1. Determinar las tasas de interés por mora tributaria en aplicacion de lo
establecido en el Codigo Tributario.

2. Hacer la medicion del tiempo promedio transcurrido entre el ingreso del
reclamo y la devolucidn de valores.

3. Establecer el valor devuelto por concepto de intereses generados con cargo
del sujeto activo (Municipio de Quito).

4. Determinar el monto de las devoluciones por pagos en exceso o indebido
(capital) que daria lugar al interés devuelto, observando las tasas de interés
aplicables al periodo observado y el tiempo promedio transcurrido.

5. Determinar el tiempo que se espera transcurrira desde el ingreso del reclamo
hasta la devolucion de valores si se aplicaria la gestion de riesgos propuesta.

6. Realizar el calculo de intereses que la Administracion Tributaria tendria que
pagar con el mismo monto inicial, pero con el nuevo tiempo de atencion.

7. Medir el ahorro dado por la diferencia entre el interés pagado y el interés

calculado.
3.3.2 Fuentes de datos y herramientas de recoleccion de informacion

La informacién tanto de caracter cuantitativa como cualitativa tienen las

siguientes fuentes:

- Fuente primaria.- Se generara esta informacion por parte del investigador
a través de observacion de campo.

- Fuentes secundarias.- Las principales fuentes secundarias constituyen los
reporte presentados por los sistemas informaticos Skelta y SGD que
administra el Municipio de Quito, reportes de estadisticas mensuales y
cuatrimestrales de la Direccién Metropolitana Tributaria, informacion
proporcionada por las Direcciones Metropolitanas de Informatica y

Financiera.
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Capitulo Cuatro
Marco Empirico

4.1  Contexto Organizacional
4.1.1 EIl Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito se constituye en el primer
Gobierno Distrital del Ecuador cuando entra en vigencia del Cddigo Orgénico de
Organizacién Territorial Autonomia y Descentralizacion —COOTAD- publicado en el
Registro Oficial Suplemento 303 de 19 de octubre de 2010.

Este cuerpo normativo establece las funciones que este nivel de gobierno debe
cumplir, entre las cuales se tiene las siguientes: promover el desarrollo en la zona
distrital donde se asienta para garantizar el buen vivir de sus habitantes, promover la
equidad e inclusion a través del disefio e implementacion de politicas, establecer el
régimen de uso de suelo, elaboracion y ejecucion de un plan metropolitano de
desarrollo, ordenamiento territorial y politicas publicas, prestar servicios publicos y
construir obra publica distrital, promover el desarrollo turistico y econémico, prestacion
de servicios en beneficio de la colectividad para la satisfaccion de sus necesidades, la
regulacién de los espacios publicos, controlar y regular las construcciones en el distrito,
regularizacion, autorizacion y control de actividades econémicas, entre otras.

Para el cumplimiento de estas funciones los GADs tienen fuentes de ingresos o

recursos financieros que acorde a su naturaleza se clasifican de la siguiente manera:

e Ingresos propios de la gestion,

e Transferencias del Gobierno Central,

e Otras transferencias, legados y donaciones,

e Participacion en las rentas de la explotacién o industrializacion de
recursos naturales no renovables; y,

e Recursos que provienen de financiamiento.

Dentro de esta clasificacion un importe muy relevante y que se sitda en aquellos

ingresos propios de la gestion hace referencia a los que provienen de impuestos, tasas y
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contribuciones especiales de mejoras de alcance distrital o local, que para el presente
caso representa alrededor del 36% del total de ingresos®®.

4.1.2 La Direccion Metropolitana Tributaria

Mediante Resolucion de Alcaldia No. 0076 de fecha 18 de octubre de 2002,
reformada por la Resolucion de Alcaldia No. A 0088, de 19 de diciembre de 2006 y
Resolucion No. C 0076, expedida por el Concejo Metropolitano de Quito, con fecha 12
de diciembre de 2007, se establecen las funciones, competencias y responsabilidades en
relacién a las unidades y dependencias que constan en la estructura organica funcional
del Municipio de Quito.

Entre estas dependencias se establece que la Direccién Metropolitana Tributaria
sera la dependencia encargada de todo lo relacionado con los ingresos tributarios y que

organicamente pertenece a la Administracion General.
4.1.3 Mision

Realizar legal y técnicamente la gestion tributaria local (aplicacion de normativa
juridica, control, determinacion y verificacion de obligaciones tributarias, atencién de
reclamos, entre otros) a fin de generar de manera sostenida ingresos tributarios.

Dirigir legal y técnicamente la gestion tributaria local mediante la aplicacion de
normativa juridica tributaria, control de cumplimiento tributario, determinacion y
verificacion de obligaciones tributarias, atencion de reclamos, entre otros, que permitan

promover la cultura tributaria municipal y la generacion de ingresos tributarios.
4.1.4 Visién

Ser la Administracion Tributaria Municipal de referencia a nivel nacional por la
calidad de servicios que brinda, por su accionar destinado a mejorar la recaudacion y
promover el cumplimiento impositivo en la ciudadania, motivando al personal a prestar
un servicio agil y oportuno a los contribuyentes basado en la responsabilidad, eficiencia,

calidad y transparencia.

15 Esta informacion ha sido tomada de los presupuestos generales del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito para los afios 2017 y 2018, aprobados mediante Ordenanzas Metropolitanas No.
148 de 16 de diciembre de 2016 y 193 de 14 de diciembre de 2017 respectivamente.
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Funciones especificas

Dentro de las funciones especificas de la Direccion Metropolitana Tributaria, se

4.1.6

Tributaria:

Determinar conjuntamente con la Administracion General, las politicas
objetivos y metas para una adecuada Administracion Financiera
Tributaria en el Distrito Metropolitano de Quito.

Ejercer las facultades de la administracion tributaria seccional
autorizadas, de conformidad con el Codigo Tributario, y establecer
politicas de gestion tributaria que enmarquen la actuacion de todos los
funcionarios y empleados de la Direccion y de las unidades
desconcentradas en las administraciones zonales.

Impulsar una gestion tributara moderna y transparente en el Distrito
Metropolitano de Quito.

Fomentar la cultura tributaria de los contribuyentes del Distrito
Metropolitano de Quito, facilitando y simplificando los procesos de
gestion tributaria de impuestos, tasas y contribuciones especiales de
mejora.

Definir politicas e implementar mecanismos orientados a la disminucion
de la evasion y elusion tributarias.

Implementar controles permanentes sobre la gestion tributaria, que
permitan incrementar en el marco de la ley, el universo de contribuyentes
y las recaudaciones.

Propiciar y celebrar convenios con instituciones publicas o privadas para
la realizacion de actos de determinacion, control tributario y otros
servicios.

Ejercer la facultad reglamentaria y resolutiva, mediante unidades de

normativa tributaria y resoluciones.

Estructura interna

A continuacion se muestra la estructura organica de la Direccion Metropolitana
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Gréfico 3
Estructura Organica Funcional de la Direccién Metropolitana Tributaria

Direccion
Metropolitana
Tributaria

Coordinacion de

Proyectos Asesor Tributario

Planificaciony ||
Control de Gestion

Jefatura de Jefatura de
Transferencia de Contencioso
Domitia Tributario

Jefatura de Bentas
Municipales

Jefatura de Asesoria
Tirubutaria

Secretaria de la
Direccion

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria
Elaboracion: El autor

4.1.7 Asesoria Tributaria

Como se observo en el marco normativo, la Administracion Tributaria posee las
facultades de: aplicacion de la ley, facultad determinadora, facultad resolutiva, facultad
sancionadora, y facultad recaudadora. En este sentido, el departamento de Asesoria
Tributaria es el encargado de receptar todo tipo de tramites, solicitudes o reclamos
administrativos planteados por los contribuyentes o responsables de las obligaciones
tributarias, con el proposito de atenderlos mediante un acto administrativo (resolucion)
debidamente motivado con fundamento en los argumentos de hecho y derecho que se
observen; es decir, esta jefatura es la encargada de hacer uso de la facultad resolutiva de

la Administracion Tributaria.
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Esta Jefatura se divide en dos equipos de trabajo que cuenta con un supervisor
cada uno y cuya distincion se la ha implementado en funcion del tipo de tributo a tratar.
De esta manera los equipos de trabajo son el de impuesto a la patente municipal y sus
adicionales (incluye el impuesto de 1.5 por mil sobre el total de activos y la
contribucion al Cuerpo de Bomberos) y el de impuesto predial y adicionales (incluye
tasa de seguridad ciudadana, contribucion predial al Cuerpo de Bomberos, contribucion
especial de mejoras por obras locales y distritales y el impuesto a los inmuebles no
edificados).

El equipo de trabajo de impuesto predial cuenta con un total de siete analistas, de
los cuales apenas una persona cuenta con nombramiento definitivo, mientras el resto se
encuentra bajo la modalidad de contrato ocasional 0 nombramiento provisional, lo cual
genera un alto problema de inestabilidad.

En contraste, el equipo de patentes cuenta con un total de seis analistas, de los
cuales cinco poseen nombramiento definitivo y apenas uno mantiene nombramiento
provisional.

En definitiva, el porcentaje de personal que no tiene estabilidad laboral por
encontrarse bajo la modalidad de contrato ocasional o nombramiento provisional
representa el 54% de analistas, y la mayoria de estos se concentran en el andlisis de
impuesto predial, lo cual genera un problema ain mayor debido a la complejidad de

célculo de este tributo.
4.1.8 Levantamiento del Proceso

La evaluacion de los riesgos se realiza a partir del mapa de macroprocesos,

procesos y subprocesos, conforme se visualiza en el siguiente gréfico:
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Gréfico 4
Mapeo de Procesos GAD del Distrito Metropolitano de Quito

Macroproceso Procesos Subprocesos

Atencion de
reclamos (pago en
exceso o indebidos)

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria
Elaboracion: El autor

Considerando las amplias competencias y responsabilidades del GAD del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, se analizaré el macroproceso referente a
la Gestion Tributaria. (P-AT-01), direccionado al proceso de atencién de reclamos
administrativos, y en especifico para aquellos de devolucion por pago en exceso y pago
indebido.

Macroproceso: Gestion Tributaria

En el articulo 9 del Cédigo Organico Tributario, se indica que la gestién

tributaria corresponde al organismo que la ley establezca y comprende las funciones de:

1. Determinacion de los tributos
2. Recaudacion de los tributos
3. Atencion de reclamos
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a. Devoluciones por pago en exceso o0 pago indebido

b. Exoneraciones de tributos

c. Reliquidacion de tributos

d. Baja de titulos de crédito

e. Consultas

f. Peticiones tributarias relacionadas con todos los tributos del

MDMQ?®.

4. Absolucién de las consultas tributarias

En este sentido, se puede considerar que el Macroproceso de Gestion Tributaria
se divide en cuatro (4) procesos. En el presente documento, se analizara el proceso de
atencion de reclamos, especificamente el que se refiere a devoluciones por pago en

exceso 0 pago indebido.

Proceso: Atencion de reclamos administrativos de pago indebido o pago en
exceso de tributos

El reclamo administrativo es la solicitud formal presentada por el contribuyente
a fin de que la Administracion Tributaria se pronuncie mediante resolucion sobre las
obligaciones tributarias sujetas a revision. Para proceder con el caso en estudio, este
analisis abarcara el proceso de atencién de reclamos administrativos de pago indebido o
pago en exceso de impuesto predial y patente municipal.

Este tipo de reclamos se generan cuando un contribuyente se siente afectado por
el pago de un tributo y por tanto realiza la peticion de pago indebido o en exceso que se
derivan de errores del responsable de la administracion tributaria o incluso por
omisiones del sujeto pasivo.

De esta manera, un pago indebido se produce (entre otras) principalmente por las

siguientes causas:

e Pago de obligaciones en favor de otro contribuyente.

e No configuracién del hecho generador.

e Pagos exigidos ilegalmente.

e Derecho a exoneraciones o beneficios tributarios no reconocidos por la

Administracion Tributaria al momento del pago.

16 Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
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Mientras que las causales de pago en exceso generalmente son:

e Modificaciones en la base imponible por actualizaciones catastrales.

e Declaraciones por parte del sujeto pasivo que contienen informacion
errada o incompleta.

e Derecho a beneficios, exoneraciones o deducciones tributarias no

reconocidas por la Administracion Tributaria al momento del pago.

En el transcurso del afio 2017, el nimero de ciudadanos que accedieron al

servicio fue de 2.529. Los subprocesos involucrados en este tipo de reclamos son:

Recepcion del tramite

Validacion del tramite

Anadlisis y elaboracion del proyecto de resolucion
Revision y despacho del tramite

Notificacion de resolucion

o a k~ wnE

Devolucioén de valores
Situacion actual

En la investigacion realizada con el personal de la Direccién Metropolitana

Tributaria se observé que no existe levantado un proceso formal para la atencién de

reclamos administrativos de devoluciones por pagos indebidos o en exceso, lo que ha

ocasionado que las actividades que se realizan para lograr atenderlos quedan a

discrecion de cada analista.

Esto a su vez provoca dificultad en la revision ya que cada analista retne los

elementos que considera necesarios, mantiene sus propios formatos y decide si realiza o

no hojas de trabajo.

Mapa del proceso

Dado que como se ha evidenciado no existe un proceso formalmente levantado,

a continuacion se presenta el mapa del proceso que se levantd producto de la

investigacion de campo:
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Atencion de reclamos administrativos de pago

indebido o pago en exceso de tributos
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Atencion de reclamos administrativos de pago indebido o pago en exceso de tributos
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Atencion de reclamos administrativos de pago indebido o pago en exceso de tributos
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Descripcion del proceso

El proceso inicia con la recepcion del tramite por parte de la Direccion
Metropolitana de Servicios Ciudadanos, a través de los analistas del Balcén de Servicios
de la Administracion Zonal Manuela Sdenz (centro), en el cual se revisa y recibe el
Formulario de Atencion de Reclamos y Peticiones Administrativos y Tributarios
(detallado en el Anexo 1), con los respectivos documentos que respaldan la solicitud o
reclamo del interesado, observando que los requisitos obligatorios que contiene dicho
formulario se encuentren incorporados a la peticion.

Para el efecto, el tipo de tramite I, justamente es el que corresponde a “Solicitud
de devoluciones por pago en exceso o indebido”, detalla como requisitos obligatorios
(sin perjuicio de los que establece el articulo 119 del Cédigo Tributario) los siguientes:

1. Presentacion de la Cédula Original para verificacion.

2. Copia del pasaporte del titular (en caso de extranjeros).

3. Certificado de instituciones financieras o impreso del estado de cuenta de los
sujetos pasivos de la correspondiente obligacion tributaria, pudiendo adjuntar
el certificado de un sujeto pasivo con la autorizacion de los demas sujetos
pasivos a que se deposite en dicha cuenta.

4. Copia de los documentos que acrediten los pagos realizados, emitidos por la
institucién financiera que corresponda.

5. Copia del nombramiento actualizado del representante legal inscrito
debidamente en el registro mercantil (personas juridicas).

Posteriormente, un funcionario de Balcon de Servicios da traslado de los
expedientes a la Jefatura de Asesoria Tributaria, quien a través del responsable de mesa
de validacion revisa que la documentacion se encuentre completa acorde a los requisitos
minimos establecidos en el formulario y de no ser asi alertar al analista que se encargue
de la sustanciacion del reclamo, posteriormente se procede al registro en el sistema SGD
de control de trdmites y se asigna a un analista dependiendo del tributo reclamado; esto
es, impuesto predial o patente municipal, acorde al equipo al que pertenezca conforme
se describio6 en el numeral 4.1.7. del presente trabajo.

El analista recibe los tramites y la primera actividad que debe realizar es la de
revisar la consistencia de la peticion, la claridad de la misma y la documentacion

anexada al expediente.
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Toda persona que reclama debe legitimar su personeria desde que comparece,
por lo que es preciso que esta sea una primera revision que ejecuta el analista. En caso
de no haber legitimado la intervencion, se tendra que disponer que lo haga a través de
una providencia, en cuyo caso se observara lo que estatuye el articulo 116 del Cédigo
Tributario, y se le otorgara un plazo no menor a ocho dias si el representado se
encuentra en el pais, y no inferior a treinta dias si se encontrara en el exterior.
Concurrido el plazo y a falta de cumplimiento de la disposicion, se tomara como no
presentado el reclamo y por tanto se da lugar al archivo del expediente.

Posteriormente, existe la necesidad de verificar que la peticion se encuentre
claramente expresada, evitando que estas den paso a interpretaciones, y del mismo
modo deben contener los requisitos obligatorios que indica el articulo 119 del Codigo
Tributario. Si la peticion fuera oscura o incompleta, se dispondra mediante providencia
que el peticionario aclare o complete, y para el efecto, conforme los pardmetros que
indica el articulo 120 del Cédigo Tributario se le otorgara un plazo de diez dias.

Es importante sefialar que en una misma providencia, en caso de que se lo
requiera, se puede solicitar la legitimacion, aclaracién y/o complementacion.

Finalmente en esta instancia se revisa y ordena la documentacién que contiene el
expediente para iniciar con un andlisis previo. Cuando se requiere alguna
documentacién adicional que no ha sido presentada por el contribuyente, se debe
solicitar a través de una providencia, para lo cual conforme a lo que establece el articulo
129 del Cddigo Tributario, de acuerdo a la complejidad o importancia de esos hechos se
otorgara un término probatorio no superior a treinta dias.

El orden del expediente es importante ya que facilita la revision tanto de la
resolucion, como de los documentos habilitantes; en este sentido, el orden adecuado es
el siguiente:

1. Peticién inicial;

2. Providencias emitidas;

3. Escritos anexos a la peticién inicial;

4. Documentos de identificacion del contribuyente;

5. Otros documentos relevantes dependiendo el caso tales como escrituras,

estados financieros, etc.;

6. Demas documentos presentados por el contribuyente de menor relevancia; vy,

7. Hojas de trabajo.
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Una vez que se tenga la informacién en orden se da inicio al andlisis de los
tributos, partiendo de la observacion a los argumentos planteados por el contribuyente
para asociarlos con la documentacion relevante que haya presentado, posteriormente se
hace la revision en los sistemas municipales con el proposito principal de obtener la
base imponible real del tributo; para el caso del impuesto predial se revisara en los
sistemas SIREC-Q'" y CERVUS!®, mientras que para el impuesto de patente municipal
se revisa en el Sistema de Patentes'®. Todas las revisiones que se realizan y que
contengan informacion relevante para el andlisis tienen lugar a un papel de trabajo que
se incorporaré al expediente como soporte y que incluso sirve para posterior revision del
supervisor y/o jefe de area.

Al reunir todos los elementos necesarios se preparara una hoja de trabajo en la
cual se desarrolle paso a paso el céalculo del tributo analizado, tomando en cuenta todas
las condiciones atribuibles a este, tales como: exenciones (totales o parciales),
beneficios tributarios, descuentos, recargos, intereses, deducciones, etc. a las que
hubiere lugar.

Sobre la base de la hoja de trabajo anterior, el analista ya puede concluir si
efectivamente se produjo un pago en exceso o indebido por parte del contribuyente, y
por tanto elaborard un proyecto de resolucion debidamente motivado con los
argumentos de hecho y derecho, cuyo resultado serd negar, aceptar o aceptar
parcialmente la peticion.

Con el proyecto de resolucion revisado por el propio analista se imprime dos
ejemplares y los firma, y se elabora la razén de notificacion, que tendra consistencia con
los datos que el contribuyente consignd en su peticion, para conjuntamente con el
expediente dar traslado al supervisor para su revision.

Con el proyecto de resolucion, el supervisor respectivo recrea nuevamente el

proceso; es decir, hace la verificacion de que efectivamente el trdmite se encuentre

17 El sistema SIREC-Q contiene el catastro de los predios del Distrito Metropolitano de Quito, en
este se muestra toda la informacién relevante que conforma la valoracion de los predios. Este software de
ajeno a la Direccion Metropolitana Tributaria ya que lo administra la Direccion Metropolitana de
Catastro.

18 El sistema CERVUS administra toda la informacion para la determinacién del impuesto
predial, su base imponible, los tipos y porcentajes de exencidn, el estado de las obligaciones, entre otras.
Tiene dependencia del sistema SIREC-Q ya que | informacion referente a avallos se migra directamente
de este.

19 En el sistema de patentes se obtiene la informacion del universo de contribuyentes que se han
inscrito en la Municipalidad para la obtencién de una patente, sus declaraciones, actividades econdmicas
a las que se dedica, entre otras.
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legitimado, claro, completo y con todos los documentos y papeles de trabajo necesarios
en el expediente, a su vez revisa los célculos efectuados, y finalmente una revision
integra de la resolucién, y que tenga logica relacion con los argumentos de hecho y
derecho expuestos.

En caso de existir observaciones se devuelve el documento con su expediente al
analista, para que en el término de dos dias solvente todas las correcciones a las que hay
lugar. Una que vez el trabajo se encuentre correctamente realizado el supervisor firma 'y
da paso al jefe de area para su revision.

Con las revisiones del supervisor, el jefe de area realiza una revision mas
sucinta, y en el caso de detectar nuevos errores se realiza la devolucion al analista para
revisar y corregir en el mismo término de dos dias sefialado con anterioridad.

Solventadas las correcciones, el jefe de area tiene facultad para suscribir actos
administrativos cuyos montos asciendan hasta los $2.000 para el caso de personas
naturales y hasta $3.000 para personas juridicas?, y de ser el caso Unicamente firma
como revisor y da traslado al Director Metropolitano Tributario quien tendrd que
finalmente revisar y firmar la resolucion.

Al encontrarse legalizado el documento, la Secretaria de la Institucion realiza las
acciones necesarias para la notificacion del documento al contribuyente, a traves de los
medios establecidos en el articulo 107 del Codigo Organico Tributario.

La Secretaria dispone de dos mecanismos para hacer efectivos los medios de
notificacion, los cuales son utilizados acorde a la importancia y urgencia de notificacion
del documento, de modo que, en caso de requerir una notificacion inmediata, se la
practicara a través de notificadores internos, es decir, por los propios funcionarios de la
Direccion Metropolitana Tributaria, a quienes les ha sido asignada tal actividad. Por otra
parte, en caso de corresponder a un documento coman, quien hara la diligencia es la
empresa de correspondencia que se encuentra contratada, para lo cual al término de cada
dia se envian los paquetes de documentos a ser notificados.

El Courier dispone de cinco dias habiles para notificar los documentos y
devolver las constancias de recepcién de los mismos a la Secretaria Tributaria, quien

efectuara el respectivo seguimiento de que se cumplan los plazos.

20 Estos montos han sido definidos por el Director Metropolitano Tributario, acorde a las
facultades que para el efecto le ha otorgado la maxima autoridad de la Administracion Tributaria, y se
legalizan a través de una resolucion de delegacion.
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En caso de que por alguna circunstancia no se ubique al contribuyente para la
notificacion, se remite nuevamente los documentos a la Secretaria con el respectivo
informe de no ubicado, para lo cual el notificador interno hara las gestiones oportunas
del caso para notificar, y en caso de imposibilidad se deberan publicar los documentos
en la Gaceta Tributaria Digital en tres fechas consecutivas, surtiendo efecto la
notificacion al dia habil siguiente de la tltima publicacion.

Por otra parte, se informa con una copia del documento a la Direccion
Metropolitana Financiera, ente encargada de efectivizar la devolucion a través de la
transferencia de valores a la cuenta bancaria proporcionada por el contribuyente.

De lo expuesto, a continuacion se presenta el proceso operativo de la atencién de

solicitudes o reclamos administrativos:
4.1.9 Cultura de riesgos

Para definir la cultura de riesgos que existe en el departamento de Asesoria
Tributaria, se aplicd una encuesta al personal operativo, considerando: analistas,
supervisores y coordinador del area. La misma fue disefiada de manera tal que permita
evaluar: liderazgo y estrategia; personas y comunicacion; responsabilidad y motivacién;

gestion de riesgos e infraestructura.

A continuacién se muestran los resultados obtenidos:

Tabla 2
Resultados de la Encuesta Sobre Cultura de Riesgos
Pregunta Atributo Calificacion Media Cant. [ MD|D|N|A|MA
1. Los lideres de mi unidad de | . . .
trabajo dan un ejemplo positivo Liderazgo y estrategia 0,80 Buena 15 0 |2]|3|6]| 4
de conducta ética:
2'. _C’:onoch_’y comprgndo la Liderazgo y estrategia 0,33 15 2 [2|13|5] 3
mision, vision, objetivos 'y
estrategia general de la entidad:
3. Se emprenden acciones Responsabilidad y
disciplinarias contra aquellos que motivacion -0,67 15 5 (3|4|3| 0
muestran una conducta
profesional impropia:
4. La rotacion de personal (o
desvinculacion de personal) no Personas y 087 15 4 lelal1l o
ha afectado significativamente a comunicacion '

la capacidad de alcanzar los
objetivos de la institucion
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5. Los lideres de mi unidad son | Liderazgo y estrategia /
receptivos a las comunicaciones |  Gestion de riesgos e 0,40 Precaucion 15 | 0 |3|4|7
que conllevan riesgo, incluyendo infraestructura
malas noticias

6. Tengo conocimiento acerca de
las normas de Control Interno
que rigen para entidades del
sector publico:

Gestion de riesgos e

infraestructura 15 4 |4]1]5

-0,33

7. Say consciente de los riesgos
a los cuales estd expuesta la| Gestion de riesgos e
institucion  por  errores  del infraestructura

personal

0,67 Precaucion 15 11]12(2|6

Fuente: Encuesta sobre Cultura de Riesgos
Elaboracion: El autor

Se formuld un total de siete preguntas que miden los atributos descritos en el
cuadro anterior. Para el efecto se establecié una escala que califica desde -2 hasta +2

cada respuesta, de la siguiente manera:
-2 Muy Desacuerdo (MD)
-1 Desacuerdo (D)
0 Neutral (N)
+1 De acuerdo (A)
+2 Muy de acuerdo (MA)

De lo expuesto se evidencia que en cuanto a liderazgo, la Direccion
Metropolitana Tributaria presenta indicadores buenos, lo cual implica que sus lideres
(supervisores, jefe de area y director) son muy receptivos con las circunstancias que se
presentan en su entorno y que proyectan buenos valores hacia sus funcionarios.

Por otra parte, hay que tener precaucién en cuanto a la gestion de riesgos; puesto
que, se evidencia que no todos los funcionarios son conscientes de los riesgos que
implican sus errores en los actos administrativos que elaboran.

Finalmente, el hecho de que el personal no tenga una adecuada cultura del riesgo
principalmente se da porque no se han interesado en conocer y comprender la mision,
vision, objetivos y estrategias de la Direccion, asi también, no ha existido la debida
capacitacion en cuanto a las normas de control interno.

La actitud que muestra el analista puede deberse en primera instancia a que no se

han emprendido adecuadamente las sanciones respectivas a los funcionarios que
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presentan una conducta impropia, y también por cuanto ha existido un alto impacto por
la rotacion o desvinculacion del personal con la institucion.
En este sentido se requiere tomar medidas correctivas de manera inmediata para

aquellos que muestran una calificacién media con valores bajos y negativos.
4.2  Establecimiento de objetivos

Dentro del proceso de investigacion se identificd que la Direccion Metropolitana
Tributaria previamente ha tenido sus objetivos definidos, mismos que se expresan a

continuacion:
4.2.1 Objetivo general

Ejecutar el proceso de administracion tributaria asegurando la atencion de
requerimientos de manera oportuna y custodiando el cumplimiento de obligaciones de

pago por parte del contribuyente.
4.2.2 Obijetivos especificos

e Establecer e implementar una normativa legal Unica para la gestion de la
Administracion Tributaria.

e Automatizar y redisefiar el proceso de tramites y reclamos, para disminuir
los tiempos de respuesta en relacion al afio anterior.

e Desarrollar un plan de acciobn para correccion de errores e
implementacion de mejoras dentro de los sistemas informaticos.

e Capacitar al personal en normativa y procedimientos aplicados dentro de
la direccion durante el presente afio.

e Ejecutar el proceso de administracion tributaria asegurando la atencién de
requerimientos de manera oportuna y custodiando el cumplimiento de

obligaciones de pago por parte del contribuyente.
4.3 Identificacion de eventos

A efectos de identificar los eventos que pueden afectar positiva o negativamente
a la institucion, es preciso retornar a las categorias que se explico en el marco tedrico, y
de esta manera, analizar en primera instancia aquellos eventos que pueden producirse en

torno a las acciones humanas y que se detallan a continuacion:
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Extravio de expedientes, lo cual se puede producir en cualquier punto del
proceso, desde el mismo ingreso del trdmite por parte de analista de
ventanilla del Balcon de Servicios, posteriormente la manipulacion que
realiza el encargado de Mesa de Validacion de Asesoria Tributaria, y las
personas responsables en todos los niveles de revision (analista,
supervisor, jefe de area, director), finalmente en el despacho mismo para
notificacion que la gestiona la Secretaria.

Incurrir en errores de célculo, que tiene completa responsabilidad del
analista que elabora la resolucion, existiendo la posibilidad de devolver
valores al contribuyente que no le corresponden y que a su vez implica un

mayor célculo de intereses.

En el mismo sentido, en lo relacionado a fallas de hardware y software se

identifican los siguientes eventos:

Intermitencia en la red municipal, lo que provoca una demora en la
atencion de los reclamos, en consecuencia el mayor pago de intereses en
favor del contribuyente.

Fallos en los sistemas, principalmente SIREC-Q, CERVUS vy Patentes en
los cuales se recoge la informacién bésica e indispensable para el analisis
respectivo.

Mantenimiento inadecuado a los equipos computacionales, lo que

ocasiona que su rendimiento no sea Gptimo.

Por otra parte, al analizar los procesos internos se determina los siguientes

eventos posibles:

Procesos no ajustados a la realidad actual o en su defecto ausencia de los
procesos levantados formalmente.

Alertas de vencimiento de tramites inoportunas o a destiempo, que
provoca que el analista no advierta de la existencia de un tramite al limite
de su vencimiento.

Atencion extemporanea, que conlleva el caer en silencio administrativo, y
de esta manera el peticionario puede seguir los debidos procesos

judiciales y la Administracion Tributaria se veria obligada a devolver
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valores que de haberse atendido el tramite a tiempo no se hubieran
devuelto.

e Falta de conocimiento respecto de la normativa tributaria, resultando en
la elaboracion de actos administrativos que contienen errores, lo cual es

producto de una falta de capacitacion al personal.
Finalmente, en eventos externos se precisa los siguientes:

e Promulgacion de normativa legal que tenga incidencia directa en el
ambito tributario, como la aplicacion de nuevas exoneraciones,
beneficios, deducciones, etc, provocando un aumento en el ingreso de
reclamos.

e Desastres naturales que puedan extraviar o alterar tanto la informacion

como la documentacion, incluso retardar los tiempos de atencion.
4.4  Evaluacion de riesgos
4.4.1 Identificacion

Para la identificacion de los riesgos, se ha construido una matriz de procesos a
detalle, en la cual se desagrega los sub procesos en actividades y tareas, conforme se
detalla en el Anexo No. 2, a partir de la cual se elabora la matriz de los riesgos
identificados.

Como se explicd en los puntos anteriores, el macro proceso analizado es el de
gestion tributaria, sobre el cual se estudia el proceso de atencién de reclamos
administrativos por pago indebido o en exceso de impuesto predial y patente municipal,
mismo que a su vez estd compuesto por seis subprocesos, trece tareas y un total de
sesenta tareas, sin embargo no en todas se encuentra inmerso algun tipo de riesgo por la
naturaleza de dicha tarea.

La identificacion de los riesgos es de suma importancia para efectuar con
posterioridad un control y monitoreo adecuado que permitan minimizar las pérdidas
ocasionadas, las mismas que se dan por el pago de intereses a cargo de la municipalidad
en las devoluciones de valores por pagos en exceso o indebido, que para el afio 2017
ascendieron a U$D 335.101,20.
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4.4.2 Medicion de riesgo

La medicion de los riesgos se realiza a través de un proceso cualitativo
considerando el conocimiento técnico y la experiencia del personal de Asesoria
Tributaria y sus propios juicios de valor, en ausencia de informacion historica que
permita efectuar un analisis cuantitativo.

Como punto de partida se define la manera de medir la frecuencia de ocurrencia,
para lo cual se ha determinado una escala en funcion del nimero de veces que se

presenta el riesgo en un espacio de tiempo de un afio y se la resume de la siguiente

manera:
Tabla 3
Medicién de la Frecuencia de Riesgo
Nivel Rango Descripcion Frecuencia
La expectativa de ocurrencia se da en todas las
5 . ; Al menos una vez a la semana
circunstancias.
4 Alta El evento probablemente ocurrira Al menos una vez al mes
3 Moderada Puede ocurrir eventualmente. Al menos una vez cada 3 meses
2 Baja El evento podria ocurrir algin momento, se considera dificil Al menos 1 vez en el Gltimo afio
que suceda.

. L . . No se ha presentado en el Gltimo

1 Puede ocurrir solo bajo circunstancias excepcionales. afio

Fuente y elaboracion propias

Por otra parte el impacto ha sido medido en funcion del tiempo que tomaria la
atencion del reclamo administrativo, entendiendo que conforme lo que establece el
articulo 22 del Cdédigo Tributario, estos reclamos generaran intereses a cargo del sujeto
activo (municipalidad), mismos que seran calculados desde la fecha de ingreso de los
reclamos, hasta el momento en que se efectia la devolucién. De esta manera la escala es

medida de la siguiente manera:

Tabla 4
Medicién de Impacto del Riesgo

Nivel Rango Descripcion

Implica que el tiempo de atencion de las devoluciones se la realiza en mas de 120 dias

5 hébiles. Pérdida por intereses en 1.5 veces la tasa activa referencial a 90 dias x 5

4 Alto Implica que el tiempo de atencion de las devoluciones se la realiza entre 90 - 120 dias
habiles. Pérdida por intereses en 1.5 veces la tasa activa referencial a 90 dias x 4

3 Moderado Implica que el tiempo de atencion de las devoluciones se la realiza entre 60 - 90 dias
habiles. Pérdida por intereses en 1.5 veces la tasa activa referencial a 90 dias x 3

5 Menor Implica que el tiempo de atencion de las devoluciones se la realiza entre 30 - 60 dias
habiles. Pérdida por intereses en 1.5 veces la tasa activa referencial a 90 dias x 2

1 Implica que el tiempo de atencion de las devoluciones se la realiza entre 0 - 30 dias

habiles. Pérdida por intereses en 1.5 veces la tasa activa referencial a 90 dias x 1

Fuente y elaboracion propias



Finalmente al multiplicar el impacto por la frecuencia, se obtiene una escala para

medir el riesgo que se clasifica de la siguiente manera:

Tabla b
Escala de Impacto y Frecuencia

Nivel Rango Descripcion

El riesgo tiene una muy alta o alta probabilidad de ocurrencia y las
consecuencias serian altas o catastroficas en funcion de su impacto.

El riesgo mantiene una alta probabilidad de ocurrencia sin mucha implicacion
4 Alto en pérdidas, o en su defecto, si bien la probabilidad no es muy alta, en caso de
ocurrir acarrearia pérdidas significativas.

Tanto la probabilidad como el impacto tienden a ser moderados, o en su

3 IDeETEED defecto mientras uno de ellos es alto, el otro es insignificante o bajo

2 Menor Tanto la probabilidad como el impacto se sitlian en niveles bajos.

1 Tanto la probabilidad como el impacto se sitlan en niveles insignificantes.

Fuente y elaboracién propias

Riesgo inherente

Hace referencia al riesgo bruto al que estd expuesto el proceso, actividad o tarea
que es medido con base a su frecuencia de ocurrencia y al impacto que este generaria en
caso de presentarse.

Una vez que se definid la escala de impacto y frecuencia, en la matriz de riesgos
que se detalla en el Anexo No. 3, se midi6 el riesgo inherente, sin embargo a modo de
resumen se presenta la siguiente matriz de frecuencia e impacto en la cual se identifican

los 43 riesgos encontrados:
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Matriz de Impacto y Frecuencia
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5 RI-T-09, 20, 34
4 RI-T-35, 38 RI-T-10, 36
o
5 (@) (@) (@) (@)
< 3| RIT-22 25 26 RI-T-14, 16 RI-T-01
% RI-T-06, 08, 11, 23,
= 37,39
RI-T-13
RI-T-02, 03 RI-T-07
1 2 3 4 5
FRECUENCIA

Fuente y elaboracion propias

La matriz de impacto y frecuencia nos presenta de manera didactica y visual los
principales riesgos que deben gestionar de manera prioritaria, que son los que se ubican
en la zona roja que se constituyen como catastréficos, posteriormente se tratan los que
se encuentran en la zona naranja que representan riesgos altos y finalmente la amarilla
en la que se incluyen los riesgos moderados.

No se debe dar mayor importancia a los riesgos ubicados en la zona verde
debido a que tanto su frecuencia de ocurrencia, como el impacto que tienen son muy

bajos, y por tanto no generan pérdidas representativas para la institucion.
Riesgos catastroficos

La mayoria de riesgos catastroficos se derivan principalmente del factor
personas y procesos, pues corresponden a las actividades de elaboracion propiamente de
la resolucidn por parte de los analistas y por otra parte el proceso de revision en sus dos

niveles (Supervisor y Jefe de Area).
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Para el caso de los analistas se constatd que se tiene mucho conflicto en entender
la normativa legal y asociar esta con los argumentos de hecho planteados por el
contribuyente, de tal manera que el producto final que es el proyecto de resolucion esta
sujeto al menos a 3 correcciones por parte de Supervisor. La problematica a su vez
surge de la necesidad por parte del personal de que se efectlen capacitaciones; lo cual,
no significa necesariamente que estas no se hayan realizado por la Administracion
Tributaria, sino que la rotacion del personal ha incurrido en que la frecuencia con la que
se practican resulte insuficiente.

Del mismo modo se identificd dificultades en el desarrollo de los célculos
matematicos para la determinacion de tributos sujetos a devolucion, principalmente en
el impuesto predial, dado su complejidad al existir varias tablas con sus respectivas
condicionantes de aplicacion (esta dificultad se presenta principalmente en los afios
tributarios 2015 al 2017), y también al poseer una ordenanza para cada bienio?,
haciendo extensivo el analisis y distinto para cada afio. A su vez existen ciertas
deducciones tributarias 0 exoneraciones que se deben aplicar al impuesto causado. En
definitiva, existen varias observaciones que el analista debe realizar; por lo que, a

continuacion se presenta un breve resumen del método de célculo del impuesto predial:

Tabla 6
Meétodo de Célculo del Impuesto Predial

Accion Descripcién Observacion

Unicamente se suman los urbanos

entre si y los rurales lo propio; es
EI ' VCI se lo determina sumando | decir, existe un VCI urbano y uno
los avallos individuales de todas | ryral.

1. Determinar la base .
las propiedades que posee un

contribuyente, al cual se le | Las deducciones son reducciones
aplicaran las deducciones por | d¢ la base imponible para

préstamos hipotecarios. personas que soportan cargas
hipotecarias. Se aplica un

imponible (valor catastral

imponible??)

porcentaje al saldo del capital.

2L Para el afio 2015 se aplica la Ordenanza Metropolitana 029, para el bienio 2016 — 2017 se usa
la 094, finalmente para el bienio 2018 — 2019 corresponde la 197.

22 El valor catastral imponible corresponde la base imponible propiamente del impuesto predial y
se conforma por la sumatoria de los avallos individuales de todas las propiedades que posea un
contribuyente, Unicamente conformado por predios solo urbanos o solo rurales. Su concepto se define en
el articulo 505 del COOTAD para urbanos y el articulo 518 para rurales.
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2. Célculo con las tablas 1 y

2 del impuesto predial

Corresponde al calculo natural del
impuesto en aplicacién de los
factores que se hayan determinado

en las ordenanzas

La tabla 1 se aplica para predios

urbanos, mientras que la 2

corresponde a los rurales

3. Aplicacién de los limites

de dispersion

Es una tercera tabla que consiste en

aplicar limites de crecimiento
dados por un porcentaje que se
aplicaran sobre el predial del afio

2011

Para aplicar esta tabla debe el
impuesto 2011 debe ser mayor a
cero, el valor catastral imponible
menor a 1.5 millones y las
caracteristicas constructivas del
2011 no deben diferir de las del
2014.

4. Verificar si corresponde
a un asentamiento humano

de hecho y consolidado.

Los asentamientos humanos tienen
del

célculo, a quienes se les aplica la

una metodologia distinta

Ordenanza Metropolitana 061.

En caso de no ser un

asentamiento se continda
normalmente con los siguientes

pasos.

5. Aplicar exoneraciones

Existen varios tipos de exoneracion
total o parcial dependiendo de sus

condicionantes.

Varias exoneraciones consideran
en sus restricciones el salario
basico unificado, lo cual se debe

tener presente para cada afo.

6. Equidad tributaria

Corresponde a un beneficio
tributario aplicado en los afios
2015 al 2017, que implica una
reduccion del impuesto predial

definitivo sujeto a porcentajes.

Para aplicar se deben cumplir las
condiciones de que el impuesto
predial causado sea maximo de
$210 y el VCI no debe superar
los $230.000.

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria
Elaboracion: El autor

Este inconveniente se debe principalmente a los perfiles profesionales del

personal actual, que son muy poco afines a la materia tributaria, lo que provoca que la

linea de aprendizaje no sea muy pronunciada. En definitiva es claro que el factor de

riesgo asociado al presente caso es personas y de cierta manera influye el factor

procesos ya que involucra a las actividades previas llevadas a cabo para la seleccion de

personal.

Es preciso destacar que en la investigacion de campo que se realizd con el

personal de Asesoria Tributaria (analistas, asistentes, supervisores y coordinador) se

obtuvo que la problematica en el proceso de revision por parte del Supervisor se da
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principalmente por la alta carga de trabajo y responsabilidad asignado a este, tomando
en cuenta que es la misma persona quien realiza el proceso de seguimiento, monitoreo y
control de los tramites con el proposito de que sean despachados a tiempo, a su vez
generan reportes estadisticos de productividad con periodicidad semanal, y por otra
parte atienden casos especificos dispuestos por el Jefe de Area o Director Metropolitano
Tributario, lo que quita bastante tiempo a la revision de tramites.

Para esta problematica se insiste en que los factores de riesgo vienen dados en
primer lugar por procesos y nuevamente personas, ya que se deberia analizar la carga de
cada funcionario para que resulte equitativa.

Por su parte, se identifico un problema bastante grave en la revision del
documento por parte del Jefe de Area, ya que a este se le han asignado otro tipo de
actividades, principalmente de patrocinio, propias de la Jefatura de lo Contencioso
Tributario a falta de personal en dicha area, descuidando de esta manera las tareas de
Asesoria Tributaria, lo que provoca que el proyecto de resolucién ya revisado por el
Supervisor permanezca en su despacho por alrededor de 3 semanas; es decir, 15 dias
habiles.

Este altimo riesgo catastrofico es propiamente de procesos, debido a que en
primera instancia no se ha definido con certeza las competencias del Jefe de Asesoria
Tributaria, al vincularle con actividades de la Jefatura de Contencioso Tributario, y por

otra parte, esta ultima lleva aproximadamente un afio sin ninguna persona a cargo.
Riesgos altos

El anélisis de los riesgos altos (resaltados en naranja en la matriz de impacto
frecuencia) permite identificar que estos se pueden resumir en tres grandes grupos que
tienen relacion con actividades de asesoria o asistencia al contribuyente en la ventanilla,
actividades que implican la manipulacion y/o traslado del expediente, y las actividades
relacionadas con la notificacion.

En lo relacionado a la asesoria al ciudadano se identifica que el mayor
inconveniente es la constante rotacion del personal de Servicios Ciudadanos, quienes
realizan sus funciones en los distintos Balcones de Servicio de todas las
Administraciones Zonales del Municipio, teniendo como resultado el ingreso de muchos
reclamos improcedentes producto de una mala informacion, o en su defecto reclamos

gue no es competencia de la Direccién Metropolitana Tributaria resolverlos, implicando
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una mayor carga de trabajo para los analistas de Asesoria Tributaria, lo que a su vez
conlleva una demora en la atencion de los reclamos que si son procedentes.

Este riesgo se produce por el factor procesos en primera instancia debido a que
no existe un proceso de seleccion adecuado lo que provoca la rotacion sefialada y a su
vez, la falta de capacitacion al personal nuevo, y por otra parte, el factor personas es
determinante pues depende de la incapacidad que tiene el personal de ventanilla para
asesorar correctamente al ciudadano.

Por otra parte, en la manipulacion de expedientes han existido casos en que al
trasladar de un responsable a otro (entre los intervinientes en el proceso: Balcon de
Servicios, Mesa de Validacion, analistas, supervisores, jefe de area, director, Secretaria)
estos se han extraviado y no son identificados sino hasta cuando el plazo para vencer se
encuentra préximo y el responsable del seguimiento indica las alertas respectivas. A su
vez, los analistas no estan acostumbrados a ordenar correctamente la documentacion
contenida en este, lo que tiene incidencia también en un riesgo catastrofico que se
indico en los parrafos precedentes que es la actividad de revision, puesto que la
dificulta.

De lo sefialado se precisa que el factor personas en este punto es el determinante
de varios riesgos, y en cierta medida el factor procesos, debido a que existen muchas
actividades que actualmente se las realiza manualmente, pudiendo automatizarlas.

En el mismo sentido, el proceso de notificacion mantiene varios inconvenientes

en todos los actores que intervienen, como se muestra en el siguiente cuadro resumen:

Tabla 7
Inconvenientes en el Proceso de Notificacion
RESPONSABLE PROBLEMAS
Analista e Despacho de la resolucion a Secretaria sin adjuntar el documento

de razén de notificacién.

e No elabora bien las razones de notificacion, lo que provoca que
esta contenga informacidn inexacta, principalmente en los datos
del contribuyente y su domicilio, dificultando o imposibilitando

su notificacion.

Responsable de Secretaria | ¢ No establece rutas de notificacion eficientes para los
notificadores internos, desaprovechando este recurso ya que en
promedio se notifican cinco resoluciones al dia por este medio en

un radio de notificacion bastante reducido.
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e No dan importancia a los plazos de vencimiento de los tramites
(120 dias habiles), de tal manera que no existe la prioridad a los
casos urgentes, provocando retrasos.

e No realiza las evaluaciones adecuadas a la empresa de Courier
para controlar la notificacion correcta y en los términos legales
de la resolucién. Las evaluaciones siempre han sido satisfactorias
desde el inicio del contrato, sin embargo se ha advertido en

revisiones posteriores la existencia de varios problemas.

Notificador e Mala manipulacion de los documentos, llegando a deteriorarlos.

e Razones de notificacion mal llenadas o incompletas, lo cual no
hace eficaz el documento.

e Mala gestion de notificacion, existiendo un alto porcentaje de

notificaciones por boleta?®, pero en domicilios errados.

Fuente y elaboracion propias
Riesgos moderados

Finalmente, en relacidon a los riesgos moderados aparece el factor tecnoldgico, ya
que en muchas ocasiones existen intermitencias en los sistemas informaticos o en la red
municipal, siendo que la informacién principal para el célculo de tributos, es tomada de
estos.

De otra parte, existe el riesgo de prolongar el tiempo de atencién de los reclamos
al no realizar una correcta revision de los documentos, desde la ventanilla, mesa de
validacién y analista, pues estos pueden resultar incompleto y el analista tendria que dar

inicio a un término de prueba.
Factores de riesgo

Los riesgos identificados estan asociados a los factores de riesgo inmersos en el
proceso y que corresponden a personas, procesos Y tecnologia. Es preciso aclarar que
dada la naturaleza del proceso de devoluciones no se identificd que existan eventos
externos que puedan afectar, ya que toda la gestion es interna, desde la misma emision

del tributo, el analisis y la misma devolucion.

23 Conforme lo describe el articulo 109 del Codigo Tributario ecuatoriano vigente, la notificacion
por boleta se la practica cuando no se puede notificar personalmente al interesado por su ausencia en el
domicilio, por lo que el documento se deja en ese lugar, cerciorandose de que la direccion sea la correcta.
Para el efecto, quien recibe la boleta debera suscribir la correspondiente constancia juntamente con el
notificador.
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Al cuantificar la informacion se evidencia que el principal factor de riesgo que
afecta al proceso es el de personas, representando el 57% de los casos, seguido del

factor procesos con el 37% vy finalmente el factor tecnologia con el 6%, como se
muestra en el siguiente cuadro:

Graéfico 6
Factores de Riesgo Operativo

Factores de riesgo operativo

Tecnologia
6%

Procesos
S0 Personas M Personas

57% M Procesos

m Tecnologia

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria

Elaboracion: El autor

Considerando los siete eventos de riesgo que define el Comité de Basilea y que
fueron explicados en el apartado 2.2.3. del presente documento, se observa que se

agrupan en tres categorias, conforme se describe en el grafico que sigue:

Gréfico 7
Eventos de Riesgo Operativo

Eventos de riesgo operativo

Practicas con Ejecucidn de Interrupciones
clientes, procesos de del Software
productos y gestion
negocios

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria
Elaboracion: El autor
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El evento de riesgo “ejecucion del procesos de gestion” es el que se presenta con
mayor frecuencia, representando el 67% del total de casos, por otra parte el 28% tienen
relacion con “practicas con clientes, productos y negocios”, y finalmente en menor
cantidad, con un 5% de representacion las “interrupciones del software”.

Al realizar el desglose de las actividades y tareas que contiene cada subproceso,
se identificé de manera general que no existen los respectivos manuales de procesos,
ante lo cual Unicamente se posee borradores de los mismos, los cuales no han sido
debidamente aprobados por el ente rector de la Institucién que es la Secretaria de
Planificacion.

Consecuencia de lo anterior tampoco se evidencia la existencia de manuales de
supervision que permitan dinamizar el trabajo y realizarlo de una manera mas eficiente

y oportuna.
Tareas criticas

En la matriz de procesos se identificaron varias tareas criticas, catalogadas asi en
funcién de su importancia dentro del proceso, ya que garantizan la continuidad del
trabajo a realizarse; en este sentido, el no realizarlas o ejecutarlas mal implicaria una
mayor demora en la atencion de los reclamos administrativos de devolucién, lo que a su
vez desemboca en un mayor costo por concepto de intereses a cargo del sujeto activo.

De esta manera, técnicamente la criticidad viene enfocada en varios factores

evaluados que se describen a continuacion:

1. Impacto legal.- Constitucionalmente toda persona tiene derecho a formular
reclamos y en este sentido a ser atendidos en los términos legales y con actos
debidamente motivados. En este sentido, las tareas pueden convertirse en
criticas en la medida de que obstruyan el ingreso del reclamo o en su defecto
lo dificulten o demoren, considerando ademas que el Cddigo Tributario
determina que el plazo para resolver es de 120 dias habiles, que de
incumplirse conlleva varias responsabilidades legales tanto para los
funcionarios, como para la institucion.

2. Impacto financiero.- Precisamente el motivo del presente estudio gira en
torno a las perdidas financieras que se derivan del proceso de devolucion de
tributos, ya que la Administracion Tributaria tiene que reconocer intereses al

sujeto pasivo calculados desde el momento del ingreso de los tramites, hasta
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la devolucion propiamente dicha. Las tareas se vuelven criticas en el sentido
de que pueden provocar que el tiempo de atencién de los trdmites se
extienda, dando lugar a la relacion de que a mayor demora en la respuesta,
mayor es el valor que se devuelve por concepto de intereses.

3. Imagen institucional.- Este factor se pone en evidencia principalmente en las
tareas que guardan una estrecha relacion entre el contribuyente y los
funcionarios municipales, por ejemplo la asesoria inicial brindada, ya que, un
mal asesoramiento podria provocar un reclamo innecesario con demora en su
respuesta, de manera tal que el ciudadano obtiene una imagen negativa de la
Institucion a través de los funcionarios.

4. Sustitucion de actividades.- Si bien existen actividades necesarias que no se
pueden sustituir, existe la posibilidad de automatizarlas, empero esto
Unicamente trasladaria el problema a otro factor de criticidad que es la
dependencia tecnoldgica.

5. Dependencia tecnoldgica.- Existen dos principales tareas en las que no se
puede recurrir a procesos manuales para ejecutarlas y que guardan relacién
con el ingreso del tramite con la consecuente generacion de una hoja de
control (comprobante de ingreso de tramite), y por otra parte, la revision de
la informacion necesaria para calcular los tributos en los sistemas
municipales, ya que la informacion es cambiante y ni siquiera los backup lo

podrian solventar.

A continuacion se muestra a detalle las tareas criticas que se describieron en la

matriz de procesos:

Tabla 8
Tareas Criticas en el Proceso de Atencion de Reclamos Administrativos

Tareas dirsjcelizr::(i:z’; Niveles de ejecucion
Brindar asistencia al contribuyente Continuo Analista de ventanilla
Recepcion del tramite Continuo Analista de ventanilla
Verificar que la documentacion se encuentre completa Continuo Mesa de \‘/r?::gue}[gir?; Asesoria
Verificar que la documentacion se encuentre completa Continuo Analista de Asesoria Tributaria
zi\gisg;:ﬁei:formadén necesaria en los distintos sistemas Continuo Analista de Asesoria Tributaria
Revisar el sistema de recaudaciones Continuo Analista de Asesoria Tributaria
Desarrollar el proceso de calculo de tributos Continuo Analista de Asesoria Tributaria
Identificar la normativa legal aplicable Continuo Analista de Asesoria Tributaria
Elaborar el proyecto de resolucion Continuo Analista de Asesoria Tributaria
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Revisar el contenido de la resolucion Continuo Analista de Asesoria Tributaria
Validar la revision de informacion en los sistemas municipales . Supervisor de Asesoria
presentada por el analista Continuo Tributaria
Revisar integramente el proyecto de Resolucién Continuo Superv_li_sr?gudtgr,ib;sesoria
Revisar el proyecto de Resolucién Continuo Jefe de Area
Revisar la resolucién y sus documentos de respaldo Continuo Dlrect(_)rrr:\t/)ljtt;(r)i%olltano
Notificar la resolucion por parte de notificadores internos Diario Notificador interno
Elaborar la razén de notificacion Diario Notificador interno
Notificar la resolucion por parte de la empresa de Courier Diario Notificador interno
Elaborar la razén de notificacion Diario Empresa de Courier
Calcular los intereses generados Diario Analista de presupuesto
Emitir certificacion presupuestaria Diario Analista de presupuesto
Verificar informacion del contribuyente Diario Analista de tesoreria
Transferir el monto final al contribuyente Diario Analista de tesoreria
Registrar en la contabilidad de la institucion la transaccion Diario Analista de contabilidad

Fuente: Direccion Metropolitana Tributaria
Elaboracion: El autor

La periodicidad de ejecucidn de estas tareas son continuas en su mayoria y otras
se ejecutan diariamente, guardando relacion con el hecho de haberlas identificado como
criticas.

Dentro del proceso analizado existe aproximadamente un 38% de tareas criticas,
considerando que el total de tareas es de 60, mientras que las criticas ascienden a 23,
mismas que se las debe estudiar con detenimiento para observar el riesgo que llevan

consigo.
45  Respuesta al riesgo

La Administracion Tributaria debe mantener una postura de respuesta al riesgo
que permita el mejor desarrollo de sus actividades; en este sentido, las posibilidades se
reducen a cuatro: evitarlo, reducirlo, compartirlo o aceptarlo.

Para el efecto, a los riesgos que se analizaron desde moderados hasta
catastroficos, se realizara un conjunto de actividades que tiendan a reducirlos; es decir,
en sus términos de frecuencia e impacto, para obtener un riesgo residual lo mas bajo
posible.

De otra parte, para los riesgos insignificantes y menores (mostrados en verde en
la matriz de impacto frecuencia), dado que su probabilidad de ocurrencia es muy baja 'y
el impacto que generarian es minimo, se ha decidido aceptarlos y no ejecutar acciones

que los mitiguen.
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4.6 Actividades de control

Al haber definido que la postura de respuesta al riesgo que tomara la
Administracion Tributaria es de reducirlos, a continuacion se presentara un Plan de
Accidn, con todas las actividades necesarias para lograrlo de manera adecuada y
oportuna.

La respuesta al riesgo debe partir de la observacion de los riesgos catastréficos
que corresponden a los que mayor probabilidad tienen de ocurrencia y cuyo impacto
seria desastroso para la Direccion Metropolitana Tributaria. Las actividades de control

se describen a continuacion:

e Riesgos catastroficos:

Descripcion del riesgo: | Resoluciones con evidentes errores de hecho y derecho en su
motivacion.

Codigo: RI-T-17

Tipo: Catastrofico

Objetivo de los Reducir o eliminar los errores de hecho y derecho en los

controles: actos administrativos para reducir la cantidad de
correcciones y en consecuencia el tiempo de atencion.

Control: Revisar nimero de correcciones por analista de un mes vs el
mes anterior.

Actividades de control:

e Revisar el perfil que actualmente se encuentra aprobado para ocupar las partidas de
analistas y de ser el caso modificarlo para filtrar de mejor manera el personal que
ingresa.

e Mejorar el proceso de seleccidon de personal. En este debe existir un delegado de
talento humano que medira las aptitudes del postulante y en cuanto a conocimientos
técnicos se incluira la participacion de los supervisores de cada equipo de trabajo
que son quienes conocen mas del proceso, ya que actualmente Unicamente es el Jefe
de Area quien toma la decision.

e Establecer capacitaciones y evaluaciones periddicas (trimestrales inicialmente), las
cuales deben estar debidamente planificadas en funcién a los errores mas frecuentes
detectados en el periodo anterior.

e Iniciar procesos sancionatorios a los analistas cuya evaluacién posterior a la
capacitacion arroje resultados desfavorables.

e Contratar un asesor legal para la Direccion Metropolitana Tributaria, con el
propdésito de esclarecer ciertos vacios legales que surten de la aplicacion de la
normativa respectiva.

e Iniciar un proceso de especializacion entre los analistas acorde a sus bondades, por
tipo de tramite, para reducir errores.
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Descripcion del riesgo:

Errores en los célculos mateméticos del tributo para
establecer el valor real causado

Cddigo: RI-T-15

Tipo: Catastrofico

Objetivo de los | Eliminar los errores de calculo para evitar devoluciones en
controles: demasia

Control: Revisar nimero de correcciones por analista de un mes vs el

mes anterior.

Actividades de control:

Revisar el perfil que actualmente se encuentra aprobado para ocupar las partidas de
analistas y de ser el caso modificarlo para filtrar de mejor manera el personal que
ingresa.

Mejorar el proceso de seleccion de personal. En este debe existir un delegado de
talento humano que mediréa las aptitudes del postulante y en cuanto a conocimientos
técnicos se incluird la participacion de los supervisores de cada equipo de trabajo
que son quienes conocen mas del proceso, ya que actualmente Unicamente es el Jefe
de Area quien toma la decision.

Elaborar y formalizar formatos de hojas de trabajo de calculo de tributos, para uso
obligatorio en el personal.

Desarrollar en los sistemas CERVUS y de Patentes ambientes de simulacion que
automaticen los calculos de tributos para efectos de devoluciones.

Disefiar una herramienta en linea para devoluciones de
actualizaciones del catastro y por tributos emitidos sin exoneracion.

impuestos por

Descripcion del riesgo: | Alta carga de trabajo y responsabilidades para el supervisor
que conlleva a un retraso en la revision

Cddigo: RI-T-18

Tipo: Catastrofico

Objetivo de los | Disminuir el riesgo de retraso por la carga del supervisor

controles:

Control: Verificar la carga mensual del supervisor.

Actividades de control:

Definir que las acciones de control de personal, reportes estadisticos y alertas las
realice el coordinador del area, en lugar del supervisor.

Equiparar entre los supervisores la revision. El supervisor de patente al ser un
equipo de menor complejidad tendra que brindar apoyo al de predial, empezando
por temas sencillos tales como exoneraciones o recalculos.

Facultar a los supervisores para que promuevan procesos sancionatorios a los
analistas que presentan un rendimiento bajo y reiteran en sus errores, lo cual sera
formalizado a través de un memorando de funciones.
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Descripcion del riesgo: | Retraso en la revision de documentos por parte del jefe de
area por asignacion de otras funciones

Cddigo: RI-T-27

Tipo: Catastrofico

Objetivo de los | Disminuir el riesgo de retraso por la carga del jefe de area

controles:

Control: Medir tiempos promedios de permanencia de los tramites

Actividades de control:

Definir las competencias de cada jefe de area para evitar que se le asignen funciones
ajenas a su quehacer.

Contratar inmediatamente una persona para ocupar el cargo de jefe de lo
Contencioso Tributario.

Delegar a los supervisores la facultad de suscribir documentos con un limite de
responsabilidad similar a su remuneracion mensual, con el proposito de disminuir
los niveles de revision y dinamizar el proceso. Esta carga representa alrededor del
70% del total de tramites.

e Riesgos altos:

Descripcion del riesgo:

Ingreso de reclamos improcedentes producto de una mala
asesoria en las ventanillas

Codigo: RI-T-01

Tipo: Alto

Objetivo de los | Disminuir o eliminar la cantidad de reclamos que ingresan

controles: siendo improcedentes a efectos de alivianar la carga de
Asesoria Tributaria

Control: Cuantificar mensualmente tramites improcedentes.

Actividades de control:

Crear una ventanilla especificamente para temas tributarios en todas las
Administraciones Zonales del MDMQ. Para esta accion se debe coordinar con la
Direccién Metropolitana de Servicios Ciudadanos para facilitar el proceso y evitar
rotacion de personal.

Monitorear constantemente el correcto desarrollo de la ventanilla a crearse.

Establecer capacitaciones periddicas al personal de ventanilla, basados en las
preguntas mas frecuentas por parte de los contribuyentes y en nuevas normas
promulgadas o modificaciones en las existentes, de ser el caso.

Modificar el formulario de reclamos para que sea de mejor entendimiento tanto para
el contribuyente como para los funcionarios de ventanilla, evitando que ingresen
reclamos que no son competencia de la Direccion Metropolitana Tributaria.
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Descripcion del riesgo:

Extravio de expedientes por mala manipulacion

Cadigo: RI-T-09; 20; 35

Tipo: Alto

Objetivo de los | Evitar la manipulacién inadecuada de los expedientes para
controles: disminuir el riesgo de extravio

Control: Arqueos de tramites

Actividades de control:

Implementar en el sistema Core fase 124, la posibilidad de hacer entrega recepcion de
documentos de manera electronica, evitando las guias fisicas. Esto provoca que la
persona que recibe el trdmite tome responsabilidad sobre el mismo y queda en el
sistema un registro facilmente identificable.

Implementar sistema de alertas con vencimientos definidos en 30, 60, 90 y 110 dias
en el Core fase I, entendiendo que el plazo para resolver es de 120 dias hébiles. Este
control no exime la responsabilidad del coordinador del area de realizar el
seguimiento respectivo.

Reordenar el mobiliario necesario (armarios y archivadores) para que cada analista
tenga acceso a uno, para que puedan mantener sus tramites debidamente ordenados.

Iniciar un proyecto de digitalizacién de documentos, los cuales tendran que ser
escaneados desde el mismo ingreso. Esto implica que si un expediente fisico se llega
a extraviar, al menos se tiene los respaldos, sin perjuicio de la responsabilidad que
tienen los funcionarios del custodio de los documentos y las sanciones
administrativas a las que hubiere lugar.

Descripcion del riesgo:

Inadecuada gestion de notificacion de resoluciones. Esto
provoca que el tiempo de permanencia del tramite en la
Direccion Tributaria sea mayor, incurriendo en un mayor
pago de intereses

Cddigo: RI-T-34; 36; 38

Tipo: Alto

Objetivo de los | Mejorar la gestion de notificaciones para que esta se la
controles: realice en no més de 5 dias héabiles

Control: Medir tiempos de notificacion promedio mensual

Actividades de control:

e Implementar en el sistema Core fase I, la posibilidad de ingresar los datos para

notificacion (y que estos puedan ser modificados por el analista en caso de detectar
errores), lo que a su vez facilitard la elaboracion automatica de la razén de
notificacion, evitando errores por procesos manuales.

24 El sistema Core actualmente se encuentra en etapa de estabilizacién post produccion. En su

fase I, es un sistema disefiado para facilitar el flujo de tramites, ya que abarcan las etapas desde el ingreso
propio del reclamo, hasta la notificacion del acto administrativo y su respectiva ejecucion.
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Preparar rutas eficientes de notificacion para los notificadores internos,
incrementando el nimero de documentos que notifican a diario. Para esto es preciso
ampliar el radio de su gestion y se tendrd que incrementar el uso de caja chica para
proveerles de pasajes para movilizarse.

Mejorar la evaluacién a la gestion que realiza la empresa de correspondencia
contratada. Actualmente se realiza la revision de 20 documentos al mes, por lo que
se debe aumentar la muestra para verificar la correcta notificacion. A su vez el
informe de satisfaccion lo debe supervisar el encargado de la Secretaria, ya que
actualmente solo lo elabora el responsable del contrato sin supervision alguna.

Riesgos moderados:

Descripcion del riesgo: | Dificultad en atencion de reclamos y consecuente demora
por intermitencias en la red y en los sistemas

Codigo: RI-T-13

Tipo: Moderado

Objetivo de los | Mejorar el rendimiento de los sistemas

controles:

Control: Medir tiempo de caida de red mensual

Actividades de control:

e Hacer conjuntamente con la Direccion Metropolitana de Informatica revisiones para
optimizar el rendimiento de los sistemas. Someterlos a pruebas de estrés para buscar

mejoras.

Descripcion del riesgo: | Demora en la atencion por documentacion incompleta

Caddigo: RI-T-06; 11

Tipo: Moderado

Objetivo de los | Disminuir el nimero de tramites que tienen documentos

controles: incompletos, para evitar emitir términos de prueba y acortar
el tiempo de atencion

Control: Cuantificar términos de prueba mensuales

Actividades de control:

Dar capacitacion periodica al personal de ventanilla acerca de las necesidades de la
Direccion Metropolitana Tributaria.

Incluir en el sistema de ingreso de tramites un checklist de requisitos obligatorio,
con el propdsito de responsabilizar al analista de ventanilla el ingreso de
documentacion completa.

Mantener reuniones con otras dependencias municipales para que no se recepten por
estas los reclamos de caracter tributario, ya que cominmente sucede que se recepta
y dan traslado a la Direccion Tributaria sin la documentacion necesaria, por falta de
conocimiento.
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Instruir al responsable de mesa de validacion acerca de los documentos que tendré
que revisar para que el trdmite se encuentre completo.

Incorporar formalmente en las actividades del analista la obligacion de revisar que
los documentos se encuentren completos hasta dentro de los cinco dias posteriores
al ingreso del trdmite.

Cabe sefialar que, existen algunos riesgos altos que estan estrechamente

relacionados con otros catastréficos; asi como, algunos moderados que se asocian con

altos y catastréficos, motivo por el cual sus actividades de control en uno solventan o

gestionan el riesgo en el otro, por lo cual no se los menciona..

Actividades de control adicionales:

Existen ciertas actividades que se pueden poner en practica pero que no

necesariamente estan asociadas a un riesgo en especifico, sino que surgen como

propuestas de mejora al dar miras a la situacion actual como un proceso integral, mas no

como actividades aisladas, lo cual a su vez ayudara a que los riesgos se reduzcan.

Las actividades a ejecutarse seran:

Implementar firma electrénica y notificacion electronica de actos administrativos.-
Evidentemente la consecuencia de poner en préactica esta herramienta implica la
reduccion en tiempos de notificacion del acto administrativo al contribuyente, y por

tanto, el pago de interés por un menor tiempo.

Automatizar varios tramites.- Con la ayuda del sistema CERVUS, existe la
estructura para desarrollar médulos que permitan automatizar la generacion de
resoluciones en varios casos de devoluciones como: actualizaciones catastrales,
exoneraciones y devolucion del impuesto a los inmuebles no edificados. Esto estaria
asociado a la actividad anterior, puesto que se insertaria la firma electronica en

dichos actos administrativos.
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Riesgo residual (esperado)

El riesgo residual es aquel remanente que se presenta una vez que se haya
aplicado el plan de accion que se propone en el presente estudio.

En este sentido, utilizando la misma escala que se usé para el riesgo inherente,
se prepard la matriz de impacto probabilidad del riesgo residual que se estima adn
quedaria en caso de aplicar el plan de accién propuesto, a efectos de hacerla

comparativa, la cual se presenta a continuacion:

Gréfico 8
Matriz de Impacto y Frecuencia— Riesgo Residual (esperado)

5 RR-T-09, 20

RR-T-06, 34 RR-T-10 RR-T-17, 18

IMPACTO
w

RR-T-01, 14, 35, 38 RR-T-15
1 2 3 4 5
FRECUENCIA

Fuente y elaboracion propias

Es importante que los riesgos detectados en el analisis previo sean mitigados de
la mejor manera; por lo que, al observar los riesgos residuales esperados una vez
aplicado el plan de accidn, se observa que en su mayoria estos son minimos, ubicandose
el 86% dentro de los riesgos insignificantes y menores; es decir, 37 de los 43 riesgos

que se expuso.
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No obstante de aquello existen seis riesgos que aln se mantienen en un nivel
moderado, dicho de otra forma, se mantienen entre la linea de lo verdaderamente
riesgoso y lo poco riesgoso para la institucion; por lo que, hasta este punto de la
investigacion se los acepta, debido a que tratarlos resultaria infructuoso. Estos riesgos
tienen relacién con dos temas principales:

En primer lugar, los riesgos identificados con la nomenclatura RR-T-09 y 20,
guardan relacion con la manipulacién y traslado de los expedientes administrativos a los
diferentes actores; es decir, desde el ingreso en ventanilla, la asignacion a un analista,
los traslados para los distintos revisores y el envio a la Secretaria para notificacion, lo
que provoca un riesgo de extraviarlos.

Por otra parte los riesgos RR-T-10, 15, 17 y 18, estan directamente asociados a
la elaboracion propiamente del acto administrativo, con la debida oportunidad de que en
estos se cometan errores en primera instancia, y en otro momento que los mismos no
sean detectados por los revisores.

Por lo expuesto, se observa que predomina el factor de riesgo de personas, y esta
es precisamente la dificultad de mitigarlo al 100%, debido a que incluso realizando
controles de personal y/o capacitdndolos, al ser parte de un proceso en su mayoria
manual, el riesgo siempre va a existir.

Finalmente, se observa que los eventos de riesgo que se producen son los de
Practicas con clientes, productos y negocios y Ejecucién de procesos de gestion,

debiendo tomarse muy en cuenta para recomendaciones del caso.
4.7  Analisis de costos por concepto de intereses

En este apartado se pretende reflejar en resumen, cual seria el beneficio real en
términos monetarios para el Municipio de Quito, por concepto de ahorro en los intereses
pagados por efecto de las devoluciones practicadas.

Como punto de partida es oportuno realizar las siguientes precisiones para
entender cual es la situacion de la Direccion Metropolitana Tributaria:

1. Todas las devoluciones que practica la Administracion Tributaria generan un
interés a su cargo que representa 1.5 veces la tasa activa referencial para

noventa dias establecida por el Banco Central del Ecuador® contados desde

2 Esta tasa fue modificada en la tltima codificacion del Codigo Tributario de fecha 23 de
octubre de 2018, sin embargo para el periodo de analisis del presente trabajo se encontraba vigente.



77

la fecha en que se presentd la respectiva solicitud de devolucion. Estos
intereses se calculan por mes fraccion sin dar lugar a liquidaciones diarias.

2. Las tasas de interés por mora tributaria en el periodo analizado son de: 1,013
en el primer trimestre; 1,018 en el segundo trimestre; 0,965 en el tercer
trimestre; y 1,024 en el dltimo trimestre.

3. De la revision de las bases de datos de la Direccién Metropolitana Tributaria
se observa que las devoluciones se practican en promedio en el sexto mes,
dada la demora que se produce en la atencion.

4. Las devoluciones por concepto de intereses en el afilo 2017 ascendieron a
U$D 335.101,20.

5. El capital que daria lugar a esa devolucion de interés, con las tasas descritas y
el tiempo de seis meses es de U$D 5.334.732,20.

Como consecuencia de las acciones de control que se propone ejecutar, a mas de
reducir los riesgos como se observo en lineas anteriores, se genera una disminucion en
el tiempo de atencion de los tramites en general, lo que incluye aquellos de devolucion
por pagos indebidos o en exceso, pretendiendo que sean atendidos en 45 dias habiles, lo
que significa que la Administracion, en lugar de pagar intereses por 6 meses, lo haria
Unicamente por 3.

Con estos antecedentes, el impacto que generaria en la Administracién es el

siguiente:

Tabla 9
Ahorro por Concepto de Intereses

Interés que la | Interés que las Ahorro
Administracion | Administracion | producido en | Porcentaje
pagd por 6 pagaria por 3 | concepto de de ahorro
meses meses intereses
335,101.20 169,724.50 165,376.70 49.35%

Fuente y elaboracidn propias

Del cuadro anterior claramente se aprecia que la Municipalidad generaria un
ahorro de dinero por concepto de pago de intereses de un 49.35% de lo que actualmente
paga, lo que representa USD $165,376.70.
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Conclusiones

El Municipio de Quito y en particular la jefatura de Asesoria Tributaria de la
Direccion Metropolitana Tributaria, no ha ejercido con anterioridad actividades
tendientes a identificar sus riesgos financieros, asociados a factores operativos, y por lo
tanto efectuar una gestion de los mismos, que principalmente se resumen en la
probabilidad de pérdida por concepto de intereses con cargo del sujeto activo en las
devoluciones por pago indebido o en exceso, producto de la demora en su atencion. Este
valor para el afio 2017 ascendi6 a U$D 335.101,20.

En definitiva, de lo observado, la situacion actual de la jefatura de Asesoria
Tributaria no ha permitido la consecucion de sus objetivos disefiados, los cuales se
detallaron en el numeral 4.2.2. de este trabajo, y que son cinco en total, sobre el cual
unicamente se observa el cumplimiento del primero que guarda relacion con normativa
legal, mientras que el resto que tienen correspondencia con procesos y la atencion de
reclamos oportunamente no se ha cumplido; es decir, se evidencia un cumplimiento del
20% de sus objetivos.

Existe una fuerte debilidad en la Direccion Metropolitana Tributaria en los temas
que se relacionan a planificacion y procesos; ya que, en particular el proceso de
atencion de reclamos administrativos por pagos indebidos o en exceso que es objeto de
este analisis, no ha sido formalmente levantado, dando lugar a la discrecionalidad en las
actividades que cada persona realiza.

Con el levantamiento de la matriz de riesgos se determind que en Asesoria
Tributaria existen muchos inconvenientes en todas las instancias del proceso de
atencion de reclamos administrativos de devolucién por pagos en exceso e indebidos, y
por tanto se resaltaron 43 tipos de riesgos, los cuales fueron clasificados en cinco
categorias insignificantes (14), menores (7), moderados (7), altos (11) y catastréficos
(4), medidos por su probabilidad de ocurrencia y su impacto en caso de producirse.

Se identificd que existen varios factores que dificultan que el proceso se lleve a
cabo con estandares de calidad, y entre estos resaltan: la alta inestabilidad del personal
operativo (54% de los analistas mantienen contrato ocasional o nombramiento
provisional), la dificultad de célculo de los tributos (principalmente impuesto predial),
la carga laboral excesiva de los supervisores, la escasa cultura de riesgos del personal y

las responsabilidades compartidas del Jefe de Area con el departamento de Contencioso
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Tributario, factores que finalmente llegan a representar cuellos de botella en muchos
casos.

La metodologia que propone el COSO Il resulté aplicable a la jefatura de
Asesoria Tributaria, ya que se analizaron pilares fundamentales que establece la
metodologia y que tienen relacion con el contexto organizacional, establecimiento de
objetivos, identificacion de eventos, evaluacion de riesgos, respuesta al riesgo y
actividades de control, pudiendo de esta manera proponer las acciones que permiten
gestionar el riesgo operativo.

Una vez que se aplique el plan de accion propuesto se espera que se reduzcan los
riesgos, concentrandose estos en insignificantes, y un pequefio grupo a menores Yy
moderados, lo cual representaria para la Direccion Metropolitana Tributaria, que el
tiempo de atencién de los reclamos administrativos por pago indebido y en exceso se
reduzca a 45 dias habiles y como consecuencia, el célculo de los intereses con cargo al
sujeto activo sea Unicamente por 3 meses fraccion (actualmente se lo hace por 6 meses),
representando un ahorro por este concepto de alrededor del 49% en relacion a lo que

actualmente se paga.



81

Recomendaciones

Se recomienda incorporar al personal de la Direccién Metropolitana Tributaria
un funcionario o grupo de funcionarios cuya actividad se desarrolle en torno a los temas
de planificacion, levantamiento de procesos, gestion de riesgos, y otros similares, que
permita definir con claridad los problemas que atraviesa la institucion para la
consecuente toma de decisiones que permita mejorar la situacion actual.

A su vez, es importante preparar charlas o capacitaciones al personal (desde el
personal operativo, hasta los altos mandos) de la Direccion Metropolitana Tributaria
para fortalecer la cultura de riesgos bajo los pardmetros ya definidos en este trabajo o
incorporar otros que puedan resultar mas provechosos a la realidad municipal. Para el
efecto se deben llevar a cabo evaluaciones periodicas.

Por otra parte, se recomienda acoplar la metodologia que se planted en este
trabajo y que estuvo basada en el informe COSO II, a los lineamientos del érgano rector
municipal que es la Secretaria General de Planificacion.

Una vez que se aplique en su totalidad el plan de accién propuesto, se debe
repetir esta actividad para tratar de identificar nuevos riesgos que aparecieran en torno a
aquello, y proceder a gestionarlos oportunamente.

Finalmente, se recomienda revisar los procesos de manera integra tomando en
cuenta lo que indica la reciente Ley Para la Optimizacion y Eficiencia de Tramites

Administrativos y su Reglamento.
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Anexo No. 1: Formulario de Atencién de Reclamos y Peticiones Administrativos y
Tributarios

FORMULARIO DE ATENCION DE RECLAMOS Y PETICIONES ADMINISTRATIVOS TRIBUTARIOS

QUILD, ..o

Sefior
DIRECTOR METROPOLITANOQ TRIBUTARIO
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

Y O, ettt ettt mannaes e por mis propios derechos, /procurador judicial / apoderado del
confribuyente ylo representante legal de et conforme se
establece en el nombramiento que adjunto, con C.I. o RU.C. No: ................ , ingreso la peticién/reclamo del (los)

siguiente(s) tributo(s):

[0 PREDIALES) NO.....ceeeeeeeeee et et se et et ettt eee ettt ne e er et eet s eens e eee e
BNOS: e e ettt et oottt
L PATENTE (8) NO-.. et ee oo eeeeeee oot eeeeeeee e eeseeeeeees e e s ee s eeteeeee e s eeessenerenee
BNOS: e e ettt et eee ettt
0 OTROSIMPUESTOS No..
AROS: o ettt e et ettt

Comparezco ante usted para presentar |a siguiente peticion/solicitud/reclamo, de acuerdo a lo dispuesto en la normativa vigente.

Detalle su peticién/reclamo de forma clara y completa:

B PamOqUIa: c..oovveeeieeee e Cantdn: ......voeeviiiieeieeeee e BaITiO: ..o
Calle principal: .......cc.ooveeieeeei e No: e SECUNTAMA: ...ccvvieieeeeeee e
BT e O T RS PSPRURPON REFBIENCIAL ..ottt e
Teléfono fijo: ....oceviviiiiiiie Celular: ......ccocooveeieiirienee Correo / casillero electronico ..........oceeveviiciiciie s
B CASILLERO JUDICIAL ....o.ievieese ettt eh et e st st eseas b s easeb et es et et es s st es st ensenren

Detalle de Cuenta Bancaria por valores a devolver en caso de Pago Indebido o Pago en Exceso

Cuenta bancaria: Ahorros [] Corriente []

Nombre de la INSHIUCION: ........ccooiiiiiii e NO. CUBNEA: ..ot
Titular de la CUENta: .........oiie e No. Cédula:

Atentamente,

FIRMA DEL COMPARECIENTE

Gl

()Codigo Dactilar ...........cceviviriiiciiei e {campo obligatorio)

Codigo Dactilar es el nimero que se encuentra en la parte superior de la huella digital de la cédula de identidad.

NOTA: Si el tramite es realizado por terceros se presentara, adicionalmente, una carta de autorizacion o poder o procuracion judicial y cédula de
ciudadania de la persona autorizada.

Esta informacién debe ser validada correctamente por parte del personal de baleén de servicios, caso contrario se devolvera el formulario.
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REQUISITOS POR TIPO DE TRAMITE

No. Tipo de tramite “X” | Requisitos Obligatorios Requisitos Adicionales
I | Solicitud de devoluciones por pago en exceso o indebido. 1123 |17 |22 12
Il | Exoneracién de tributos:
Tercera edad. 111421 12 15
Persona con discapacidad. 116 14 12 15
Jubilado. 1116 12
Artesanos (patente). 11223 12
Entidades de Beneficencia, Asistencia Social o Educacién. 1121781322 12 20
Entidades puiblicas, fideicomisos y otros. 11217 |2 8 12 |13 ] 20
Espectaculos publicos (Peliculas Nacionales
P pdblicos ( ) 127 |2]n|2]
26 20
Sociedades (con actividades de agricola, pecuario y acuicola). 112 13|22 12 20
Il | Reliquidacion de tributos. 1 2 |1 22 12
IV | Bajas de obligaciones tributarias.
Impuesto a los inmuebles no edificados (solar no edificado). 1 2 9 | 22 10 12
Duplicacion de obligaciones tributarias. 112 |22 12
Prescripcion. 112 |22 12
Inactividad econémica (Naturales Obligadas o Sociedades) 1124 (11]20 22 12
Vv A;tas d_e determinacion o Liquidacion por 1121192 12
Diferencias
VI | Cierre o cancelacién del registro de patentes. 11 2 22 5 1 112 20
VIl | Deduccién ylo exoneracion de impuesto predial por préstamo
hipotecario. T12)18|22 12
VIl | Otros. 112 |22 12
No. Requisitos (Vigentes) Entregado
Laly
1 | Presentacion de la Cédula Original para verificacion.
2 | Copia del pasaporte del titular, para extranjeros
Certificado de instituciones financieras o impreso del estado de cuenta de los sujetos pasivos de la correspondiente obligacion tributaria,
3 pudiendo adjuntar el certificado de un sujeto pasivo con la autorizacion de los demas sujetos pasivos a que se deposite en dicha cuenta.
4 | Historial del R.U.C.
5 | Resolucién otorgada por la Superintendencia de Compafiias de la cancelacién (personas juridicas)
Copia del camet de discapacidad (ambos lados) emitido por el Ministerio de Salud o Certificado emitido por la autoridad competente
& | enel que se acredite que el peticionario o sustituto tiene bajo su responsabilidad y/o cuidado a una persona con discapacidad (Art 15
Reglamento de la Ley Organica de Discapacidades)
7 | Copia certificada de la acreditacion oforgada por el organismo Gompetente.
g | Copia de los Estatutos de la sociedad (vigentes y aprobados por la entidad piblica reguladora).
9 | Certificado vigente otorgado por la EPMAAPS (en caso de no poseer servicios basicos).
10 | Original del informe de afectacion emitido por la Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda (en caso de que tenga afectacion y no sea
11 | Resolucion de cancelacion o suspension del RUC obtenida de la pagina web SR.I.
12 | Otros documentos que justifiquen la peticion.
13 | Copias certificadas de las declaraciones del impuesto a la renta y estados financieros, correspondientes a los ejercicios econdmicos
14 | Copias de las escrituras de los bienes inmuebles sobre los que versa el reclamo.
15 | Posesion efectiva (en el caso de ser herederos y otros).
16 | Copia de camé de jubilado otorgado por las autoridades competentes.
17 | Copia de los documentos que acrediten los pagos realizados, emitidos por la institucion financiera que corresponda.
Copias certificadas de la Tabla de amortizacién; certificado de saldos emitido por la entidad financiera otorgante del credito hipotecario
18 y escritura de constitucion de hipoteca sobre el predio objeto de la peticién
19 | Copia del acto impugnado.
20 | Historial de autorizacion de facturacion
21 | Original de la cédula del conyuge peticionario .
22 | Copia del nombramiento actualizado del representante legal inscrito debidamente en el registro mercantil (personas juridicas)
23 | Copia simple de la calificacion artesanal otorgada por la Junta Nacional de Defensa del Artesano.
24 | Certificado de Origen Nacional de Obra Cinematogréfica, otorgado por el Instituto de Cine y Creacion Audiovisual.
25 | Certificado de la Direccion Nacional de Derechos de Autor y Derechos Conexos del Servicio Nacional de Derechos Intelectuales.
26 | Certificado de Registro emitido por el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual IEPI
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Tarea

Flujo

Matriz

Sub proceso Actividades Tareas critica Manugl _Qe de de Objetivo Fre_cuenglra N_|veles_ d €
supervision - de ejecucion ejecucion
(s/n) tarea | riesgos
. . . Brindar la asesoria necesaria al contribuyente para que tenga claro el panorama .
Brindar asistencia al o . Analista de
. S N N N respecto de lo que pretende reclamar y evitar ingreso de reclamos Continuo .
contribuyente ] ventanilla
improcedentes
3 Recepcion del tramite s N N N Rgc!blr el tramite del contribuyente, verificando que se cumplan los requisitos Continuo Anallst.a de
Recepcién - minimos ventanilla
L Ingreso del tramite -
del tramite . - . . - . . Analista de
Generar nimero de tramite N N N N Asignar un nimero de tramite con secuencial del proceso correcto Continuo ventanilla
Trasladar los expedientes al Supervisor del
. Xpedt . N N N N Pasar la custodia de los expedientes al area de Asesoria Tributaria Diario Balcén de
area de Asesoria Tributaria S
Servicios
Mesa de
Recibir los expedientes en el Receptar por parte del Balcon de Servicios todos los expedientes ingresados en - Validacién
. P - N N S N P Diario p
area de Asesoria Tributaria el dia Asesoria
Revisar los Tributaria
expedientes . Mesa de
Verificar que la Asegurar que la documentacion llegue completa al analista para evitar el envio Validacion
documentacion se encuentre S N S N d gura dq f 9 P P Continuo :
completa € providencias Asesoria
Validacion Tributaria
del trdmite Mesa de
Registrar los tramites en el . . - - . — - Validacion
sistema de seguimiento SGD N N S N Alimentar la informacion en el sistema de seguimiento de tramites Continuo Asesoria
Asignar un Tributaria
responsable Mesa de
Asignar tramites a los - . . . T Validacion
analistas N N S N Identificar qué analista atenderd el reclamo administrativo Semanal Asesoria
Tributaria
S . . . Analista de
Receptar expedientes N N s N Rgubw fisicamente y en el sistema los expedientes por parte del analista Semanal Asesoria
A asignado A .
Anélisis y Tributaria
elaboracion s . Analista de
del proyecto Re"'s""? |n_|C|a| del Catal_ogar la solicitud de N N S N Entender integramente la peticion del contribuyente Continuo Asesoria
tramite contribuyente A .
de Tributaria
resolucion Verificar que la - . . Analista de
documentacion se encuentre s N S N an:g:)r:fsct(re;t?\I/ (I)a documentacion es suficiente para atender el reclamo Continuo Asesoria
completa Tributaria
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Revisiony
despacho del
trémite

Emitir providencias de

legitimacion, aclaracién o Analista de
término de prueba, en caso de Obtener toda la documentacién necesaria para atender el reclamo administrativo | Semanal Asesoria
que la documentacion se Tributaria
encuentre incompleta
Revisar la informacion Analista de
necesaria en los distintos Poseer todos los insumos necesarios para iniciar el analisis Continuo Asesoria
sistemas municipales Tributaria
. - Analista de
Revisar el sistema de e . . - . P
. Identificar que efectivamente el pago haya ingresado en las arcas municipales Continuo Asesoria
recaudaciones - ;
Tributaria
) - . Analista de
Desarrollar el proceso de Comparar valores correctos con los valores pagados a fin de determinar si . P
. . . ] . Continuo Asesoria
calculo de tributos existe un pago en exceso o indebido . ]
Tributaria
- . Analista de
Lo Identificar la normativa legal . ” . . P
Sustanciacion del B Motivar adecuadamente la resolucion que se elaborara Continuo Asesoria
A aplicable . .
tramite Tributaria
. Analista de
Elaborar el proyecto de Reunir correctamente los argumentos de hecho y de derecho en un acto . P
- L . Continuo Asesoria
resolucion administrativo . ;
Tributaria
. . Analista de
Revisar el contenido de la . s . . P
i Detectar errores previo a la revision del supervisor Continuo Asesoria
resolucion . ;
Tributaria
- . Analista de
Imprimir las resoluciones (dos . - - . P
X Poseer los archivos documentales para las siguientes revisiones Continuo Asesoria
ejemplares) . .
Tributaria
Firmar el documento Analista de
L Asumir responsabilidad sobre el contenido del acto administrativo Continuo Asesoria
(proyecto de resolucién) . .
Tributaria
Trasladar la resolucion y Analista de
expediente a mesa de Registrar en el sistema las fechas de elaboracion y entrega al supervisor Diario Asesoria
validacion Tributaria
Supervisor de
Receptar proyecto de i . . . . . .
i . Poseer la documentacién necesaria para realizar una primera revision Diario Asesoria
resolucion con su expediente . ]
Tributaria
Validar la revision de .
informacion en los sistemas . . . . . - - Superv!sor de
- Cotejar la informacién presentada por el analista con los sistemas municipales | Continuo Asesoria
municipales presentada por el Tributaria
Supervision del | analista
proyecto de Revisar i Supervisor de
- evisar integramente el - . . . . . .
resolucion d A Identificar posibles errores incurridos por el analista Continuo Asesoria
proyecto de Resolucion A .
Tributaria
Devolver proyecto de Supervisor de
resolucion al analista (en caso Realizar las correcciones necesarias del caso Diario Asesoria
de detectar errores) Tributaria
Receptar proyecto de - . . A . Supervisor de
- X Poseer la documentacion necesaria para realizar una segunda revision Diario P
resolucion corregido P Y Asesoria
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Tributaria

Controlar que se hayan

Supervisor de

: Asegurar que la resolucién no posea errores Continuo Asesoria
efectuado los cambios - ;
Tributaria
. . Supervisor de
Validar y firmar el documento . - . - . . P
Y - Asumir responsabilidad sobre el contenido del acto administrativo Continuo Asesoria
(proyecto de resolucién) . .
Tributaria
Trasladar la resolucién y Supervisor de
expediente a mesa de Registrar en el sistema las fechas de elaboracion y entrega al supervisor Diario Asesoria
validacion Tributaria
Receptar proyecto de - . . . S L <
ptar proy! . Poseer la documentacion necesaria para realizar un segundo nivel de revision Diario Jefe de Area
resolucion con su expediente
Revisar el proyecto de Identificar posibles errores incurridos por el analista y no detectados por el . <
& proy icarp P y P Continuo Jefe de Area
Resolucion supervisor
Devolver proyecto de
resolucion al analista (en caso Realizar las correcciones necesarias del caso Diario Jefe de Area
L, de detectar errores
Aprobacion del )
Receptar proyecto de ” . . . L z
proyecto de - . Poseer la documentacion necesaria para realizar una segunda revision Diario Jefe de Area
. resolucion corregido
resolucion
Controlar que se hayan i . <
: Asegurar que la resolucion no posea errores Continuo Jefe de Area
efectuado los cambios
Aprobacion y firmar el . - . S . <
P y . Asumir responsabilidad sobre el contenido del acto administrativo Continuo Jefe de Area
documento (resolucion)
Trasladar la resolucién y
expediente a mesa de Registrar en el sistema las fechas de elaboracion y entrega al supervisor Diario Jefe de Area
validacién
. Director
Receptar resolucién con su i . . . .
. Poseer la documentacion necesaria para legalizar el documento Diario Metropolitano
expediente ¥ .
Tributario
. . - . . . . Director
Revisar la resolucion y sus Identificar posibles errores incurridos por el analista y no detectados por el . .
. . . Continuo Metropolitano
documentos de respaldo supervisor y jefe de area ¥ f
Tributario
Devolver proyecto de Director
resolucion al analista (en caso Realizar las correcciones necesarias del caso Diario Metropolitano
Legalizacion de la | de detectar errores) Tributario
resolucion Director
Receptar proyecto de i . . - L .
L . Poseer la documentacion necesaria para realizar una revision final Diario Metropolitano
resolucion corregido ¥ .
Tributario
Director
Controlar que se hayan L . .
: Asegurar que la resolucién no posea errores Continuo Metropolitano
efectuado los cambios ¥ -
Tributario
Legalizar y firmar el Director
g y - Legalizar el documento por medio de la firma de la méxima autoridad tributaria | Continuo Metropolitano
documento (resolucion) - -
Tributario
Preparar el ” . . . . . Encargada de
P Numerar y fechar resolucion Asignar el nimero de resolucién para constancia Continuo gada
documento la secretaria
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Resolucion de laDMT
) . L, - . e Encargada de
Elaboracion de hoja de ruta Ordenar las rutas que seguiran los notificadores internos para la notificacion de Diario la secretaria
para notificadores internos resoluciones con caracter de urgente
de laDMT
Entrega de resoluciones . . - .
g . Organizar los documentos para notificar basados en las direcciones que constan - Notificador
urgentes a notificadores . Diario .
- en los mismos interno
internos
Notificar la resolucién por . - Notificador
e P Dar a conocer al contribuyente la respuesta de la DMT Diario .
parte de notificadores internos interno
Elaborar la razén de Tener constancia de que la resolucion ha sido correctamente notificada al Diario Notificador
. notificacion contribuyente interno
Notificar -
Entrega de resoluciones al Encargada de
courier de la empresa de Pasar el custodio de la resolucién a la empresa encargada de notificar Diario la secretaria
notificacion de laDMT
Notificar la resolucién por . - Notificador
por Dar a conocer al contribuyente la respuesta de la DMT Diario -
parte de la empresa de courier interno
Elaborar la razén de Tener constancia de que la resolucion ha sido correctamente notificada al Diario Empresa de
notificacion contribuyente courier
L L . ” . A - - Analista de
Recibir la resolucion Poseer la informacién necesaria para iniciar el proceso de devolucién Diario
presupuesto
Revisar los montos . - Analista de
> Conocer el monto que se devolvera Diario
autorizados presupuesto
Calcular los intereses Establecer el valor real a devolver considerando los intereses a cargo del sujeto Diario Analista de
Certificacion generados activo presupuesto
Presupuestaria licitar certificacion e o . . . Analist
P Solicitar ce HTicacto Obtener la certificacion presupuestaria para la devolucion Diario alista de
presupuestaria presupuesto
Analizar la disponibilidad de Verificar que exista la disponibilidad de fondos para transferir el valor a Diario Analista de
Devolucién fondos devolver presupuesto
de valores Emitir certificacion . . . . . Analista de
- Disponer de fondos necesarios para transferir los valores por devolucion Diario
presupuestaria P P P presupuesto
. L . . - Analista de
Solicitar emisién de pago Iniciar el proceso de transferencia de valores Diario tesoreria
. L Verificar informacion del . L . . . L Analista de
Ejecucion de pago . Obtener la informacion para registrar en la transferencia bancaria Diario .
! Pag contribuyente P Y tesoreria
Transferir el monto final al . ” . - Analista de
> Finalizar la devolucion de valores al contribuyente Diario .
contribuyente Y tesoreria
. Registrar en la contabilidad de Registrar en las arcas municipales la salida de dinero por concepto de - Analista de
Registro contable glstrar er - gistrar P P P Diario o
la institucion la transaccion devolucion contabilidad
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. Factores de .. | Riesgo
s - Tipo de S - Probab | . g Controles a Impact | Probabili - -
Tareas Descripcion del riesgo evento Fallas o insuficiencias riesgo. Impacto ilidad Riesgo | Cadigo implementar or dadr. residu | Codigo
operativo al
Incremento en el nimero de | Practicas con | Perfil de funcionarios gger:;:;gg'sn de
Brindar asistencia al reclamos administrativos clientes, no calificados por A .
11 contribuyente por una mala asistencia del | productosy | rotacién y falta de Procesos E 15| RI-T-01 | capacitacién continua 2 2 4 | RR-T-01
. . . . S al personal de Balcon
funcionario de ventanilla negocios capacitacion .
de Servicios
Receptar tramites que no Practicas con | Perfil de funcionarios ?:/oer:::zla(t:sglsn de
1.2 | Recepcion del tramite sean competencia de la clientes, no ca_llﬂcados por Procesos 3 3 | RI-T-02 | capacitacion continua
DMT por falta de productos y rotacion y falta de .
e . S al personal de Balcon
conocimiento negocios capacitacion -
de Servicios
Clasificar de manera Ejecucion de P Mejorar el proceso de
1.3 | Generar nimero de trdmite | errénea el secuencial del procesos de Esﬁfé&r}tlenadecuada Personas 3 3 | RI-T-03 | supervisién del Balcén
tramite gestion de Servicios
Précticas con Designar un solo
Trasladar los expedientes al . - clientes, Falta en el control de responsable del
14 area de Asesoria Tributaria Extraviar expedientes productos y traslado de documentos Procesos RI-T-04 custodio de trdmites en
negocios el balcdn de servicios
Précticas con Designar un solo
Recibir el expedientes en el . . clientes, Falta en el control de responsable del
21 area de Asesoria Tributaria Extraviar expedientes productos y traslado de documentos Procesos - RI-T-05 custodio de trdmites en
negocios la Direccion Tributaria
Verificar que la Lo Ejecucion de g Capacitacion al
2.2 | documentacion se encuentre Receptar un tramite procesos de Revision msufl_men_tg Personas 3 2 6 | RI-T-06 | personal de mesa de
incompleto - de mesa de validacion P
completa gestion validacion
Registrar los tramites en el . . ” Ejecucion de | Control inadecuado de Realizar sondeos
X - Registro de informacion p 9 mensuales a la
3.1 | sistema de seguimiento . procesos de la informacion o falta | Procesos 4 4| RI-T-07 |. o
errada en el sistema - informacion ingresada
SGD gestion de controles L
por mesa de validacion
. L ) . . Falta de conocimiento Actualizar a mesa de
. - Asignacion a un analista Ejecucion de S
Asignar trdmites a los respecto de las validacion respecto de
3.2 d que no corresponde al procesos de S . Personas 3 2 6 | RI-T-08 S
analistas - actividades que realiza las actividades del
proceso gestion ;
cada analista personal nuevo
Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
- . - clientes, responsabilidad en el respecto de buenas
4.1 | Receptar expedientes Extraviar expedientes productos y custodio de Personas 2 10 | RI-T-09 practicas de custodio y
negocios documentos archivo
Catalogar la solicitud del No as_lr(]!Iar adecuadamente | Ejecucién de Revisién muy sucinta Capacitacion constante
4.2 contribuvente la peticion del procesos de de la peticion Personas 4 4 16 | RI-T-10 al personal
Y contribuyente gestion P P
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Verificar que la

No darse cuenta

Ejecucion de

Revisién muy sucinta

Brindar charlas acerca
de la responsabilidad

4.3 | documentacion se encuentre | oportunamente de la falta procesos de del expediente Personas 6 | RI-T-11 | que acarrea el no
completa de documentacion gestion verificar los
expedientes
Emitir providencias de
legitimacion, aclaracién o . . . Ejecucion de -
5.1 | término de prueba, en caso E\T&g;&rgﬂgfgg'gz rce(t):?lo procesos de g:scér;cs)glmlento legal Personas 15 | RI-T-12 Egg}r;;?;lg éars:;or
de que la documentacion se gestion
encuentre incompleta
Revisar la informacion Interrupcione o
5.2 | necesaria en los distintos Fallas en los sistemas s del SP‘;?\ZI;(:?as conel Tecnologia 8 | RI-T-13 sDea::IirggPtemmlento al
sistemas municipales Software
53 Revisar el sistema de Fallas en el sistema de ;néz:rupaone Problemas con el Tecnologfa RI-T-14 Dar mantenimiento al
" | recaudaciones recaudaciones servidor servidor
Software
_ ) Ejecucion de Ela_b_orar plantillas para
5.4 Desarrollar P:I proceso de Realizar mal los célculos procesos de Fallas_ por falta de Personas RI-T-15 faqnl_ltar célculo 12
" | célculo de tributos manuales estion atencion exigir la elaboracion de
g hojas de trabajo
B ) ) Ejecucion de Falta de conoc_irpiento
5.5 | Identificar la normativa No motivar adecuadamente procesos de legal por rotacion de Personas RI-T-16 | Contratar un asesor
™ | legal aplicable el acto administrativo gestion personal e insuficiente legal para el &rea
capacitacion
Capacitacion constante
. L . al personal y sanciones
Elaborar el proyecto de Elaborar resolucién con Ejecucion de | Procesos no definidos Procesos y administrativas,
5.6 - procesos de claramente y personal RI-T-17 A RR-T-17
resolucion errores de hecho y derecho - e Personas revision de contratos.
gestion no calificado )
Elaboracion de
procesos claros
Capacitacion constante
) _ Ejecucién de al pe_rs_onal _ysanciones
57 Rewsar_ el contenido de la No_dgtectar errores en la procesos de Excesiva carga laboral Procesos y RI-T-18 adml_nlstratlvas, RR-T-18
| resolucion revision estion Personas revision de contratos.
g Definir funciones del
supervisor.
58 Imprimir las resoluciones Impresién incompleta de la Eﬂgggg&gndge Falla del equipo de Tecnologfa RI-T-19 Dar manteamiento al
" | (dos ejemplares) resolucion gestion impresion equipo de impresion
5.9 (F[;;?)zcicli %?:é?;ﬁt;én) Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - -
" Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
Trasladar la resolucion y : -
5.1 ) . . clientes, responsabilidad en el respecto de buenas
0 \e/);ﬁgc;::eigtﬁ amesa de Extraviar expedientes productos y custodio de Personas RI-T-20 practicas de custodio y
negocios documentos archivo
Receptar proyecto de Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
6.1 | resolucion con su Extraviar documentos clientes, responsabilidad en el Personas RI-T-21 | respecto de buenas
expediente productos y custodio de précticas de custodio y




negocios

documentos

Validar la revision de

Despachar para revision del

Ejecucion de

archivo

Conectar el sistema
tributario con el
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6.2 m_forme}cmn catastral y jefe de area una resolucién | procesos de Excesiva carga laboral Procesos y RI-T-22 | catastral para mejor RR-T-22
tributaria presentada por el - Personas ”
; con errores gestion presentacion de la
analista : L
informacion
Conectar el sistema
N Despachar para revision del | Ejecucion de tributario con el
6.3 Rreowzgtr(; rg:%:g?gé?éenl jefe de &rea una resolucion | procesos de Excesiva carga laboral E;?ggzg: y & 2 6 | RI-T-23 | catastral para mejor RR-T-23
proy con errores gestion presentacion de la
informacion
Devolver proyecto de
6.4 | resolucién al analista (en Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - - - -
caso de detectar errores)
Receptar proyecto de . . . .
6.5 resoluci6n corregido Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Realizar una revision muy . iond f |
Controlar que se hayan sucinta de tal manera que el Ejecucion de . Procesos y Efectuar mayor contro
6.6 2 . procesos de Excesiva carga laboral 2 2 4 | RI-T-24 | al supervisor por parte RR-T-24
efectuado los cambios analista haya alterado otras - Personas A
gestion de la coordinacion
partes del documento
Validar y firmar el
6.7 | documento (proyecto de Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - - - -
resolucion)
” Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
Trasladar a resolucion y clientes. responsabilidad en el respecto de buenas
6.8 | expediente a mesa de Extraviar expedientes ! pon: Personas RI-T-25 oPe . RR-T-25
A productos y custodio de précticas de custodio y
validacion ; b
negocios documentos archivo
Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
Receptar proyecto de : -
- . . clientes, responsabilidad en el respecto de buenas
7.1 resolu_cnon con su Extraviar expedientes productos y custodio de Personas RI-T-26 practicas de custodio y RR-T-26
expediente - -
negocios documentos archivo
. . L Dar delegacion a
. Demora en la revision lo Ejecucion de :
7.2 Revisar _e’l proyecto de que provoca que se procesos de Excesiva carga laboral Procesos y RI-T-27 | SUPErVISores para RR-T-27
Resolucion extiendan los blazos estion Personas firmar resoluciones por
p Y montos menores
Devolver proyecto de
7.3 | resolucién al analista (en Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - - - -
caso de detectar errores)
Receptar proyecto de . . . .
7.4 resoluci6n corregido Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Rea}llzar una revision muy Ejecucion de " . Elaborar un sondeo
Controlar que se hayan sucinta de tal manera que el Confiar en el trabajo
75 : - procesos de - Personas RI-T-28 | mensual para detectar RR-T-28
efectuado los cambios analista haya alterado otras - del supervisor -
gestion posibles errores
partes del documento
7.6 Aprobacion y firmar el Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - - - -

documento (resolucién)




106

” Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
Trasladar la resolucion y : -
. . . clientes, responsabilidad en el respecto de buenas
7.7 %ﬁzc:ceig;e amesa de Extraviar expedientes productos y custodio de Personas RI-T-29 précticas de custodio y
negocios documentos archivo
Précticas con | Falta de Dar charlas al personal
Receptar resolucién con su . . clientes, responsabilidad en el respecto de buenas
8.1 expediente Extraviar expedientes productos y custodio de Personas RI-T-30 précticas de custodio y
negocios documentos archivo
. - Firmar una resolucion con | Ejecucion de ) . Elaborar un sondeo
8.2 gggl:sggr:?orsez%h:;o;lgsus errores no detectados por el | procesos de dCeolnsflljar;ci;I)rtrabaJo Personas RI-T-31 | mensual para detectar
P supervisor y jefe de area gestion P posibles errores
Devolver proyecto de
8.3 | resolucion al analista (en Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - -
caso de detectar errores)
Receptar proyecto de . . . .
8.4 resolucion corregido Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Realizar una revision muy N, . .
. Ejecucion de | Confiar en el trabajo Elaborar un sondeo
Controlar que se hayan sucinta de tal manera que el - .
85 efectuado los cambios analista haya alterado otras p;z::i%s;)s de greelasuperwsor y jefe de | Personas RI-T-32 ngesri‘zllj:; gf\rg:\rgsetectar
partes del documento g P
. " Legalizar un documento sin | Ejecucion de Definir procesos de
8.6 c%ggsgzeirtc})’ g;’:;zgilén) los respaldos o procesos de mﬁg;gﬁ ge dreZ‘t:iue r;oso Procesos RI-T-33 | accion de personal en
delegaciones respectivas gestion P RRHH
Numerar y fechar . . . .
9.1 resolucion Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
o | Etoricnte ot | Demoraen oo | SECE e | P Shere [ o |
"~ | para notificadores internos | por errores en la ruta Sestién documentos se(F:’retarl'a
Entrega de resoluciones Pr_act|cas €N | Faita de supervision en Implementar un rol de
10. i . clientes, L o
urgentes a notificadores Extraviar documentos las actividades de Procesos 12 | RI-T-35 | supervision en la
1. productos y o .
internos - notificadores secretarfa
negocios
L Capacitar al personal
e L I . . Informacion .
10 Notificar la resolucién por | No encontrar la ubicacion Ejecucion de proporcionada por el de ventanilla para
" | parte de notificadores del domicilio del procesos de - Procesos 16 | RI-T-36 | solicitar toda la
2 | - - contribuyente es X -
internos contribuyente gestion . - informacion al
insuficiente -
momento del ingreso
Ejecucion de | Falta de Elaborar un sondeo
10. | Elaborar la razén de Adulteracion de - mensual para detectar
3 | notificacién documentos p;g::i%sr?s de ;Ez%?gsg?i';'dad del Procesos 6| RI-T-37 posible adulteracion de
9 documentos
10 Entrega de resoluciones al
4' courier de la empresa de Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - -
notificacion
10 Notificar la resolucién por Ejecucién de | Falta de Aplicar clausulas
5' parte de la empresa de Demora en la notificacion procesos de responsabilidad por Procesos 12 | RI-T-38 | contractuales de 4 | RR-T-38
courier gestion procesos no definidos amonestacion




Elaborar un sondeo
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. i Ejecucion de | Falta de
10. | Elaborar la razén de Adulteracion de - mensual para detectar
6 | notificacion documentos p:}c;;:i%sl:)s de ;ﬁsn%?gli:zg'dad del Procesos RI-T-39 posible adulteracion de RR-T-39
Y documentos
111‘ Recibir la resolucion Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - -
11. | Revisar los montos . . . .
2 | autorizados Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - -
- . Ejecucion de . .
11. | Calcular los intereses Calcular intereses por un . Sistematizar el proceso
3 | generados periodo que no corresponde Sgg;%slfs de Trabajo manual Personas de devoluciones RR-T-40
11| Solicitar cert_lflcacmn Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - -
4 | presupuestaria
11. | Analizar la disponibilidad . . . .
5 | de fondos Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - -
11. | Emitir certificacion Emitir una certificacién con | Ejecucion de | Revision muy sucinta E:ZZrz:rrvliZ?é;:]rocesos
6. presupuestaria error de forma que procesos de de los documentos Personas RI-T-41 sancignar al pe?/sonal RR-T-41
invaliden el documento gestion elaborados responsable
112' Solicitar emision de pago Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - -
Ingresar en el sistema de
I . pagos informacion errada Ejecucion de ; ;
122 ’ Xoer:t':i'gzr ;r:grmacmn del respecto de la cuenta procesos de Proceso manual Personas RI-T-42 gés(tjzvgﬂjzca:gﬁ‘lagroceso RR-T-42
Y bancaria e informacion gestion
personal
Ingresar en el sistema de Ejecucion de
12. | Transferir el monto final al | pagos informacion errada Sistematizar el proceso
3 | contribuyente respecto del valor a pggfi%sr?s de | Proceso manual Personas RI-T-43 | e devoluciones RR-T-43
transferir Y
13 Registrar en la contabilidad
1' de la institucion la Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno - - - - - -

transaccion




