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RESUMEN
El presente trabajo tuvo como finalidad investigar como la tributacién por
dividendos incide en la doble imposicion del Impuesto a la Renta en el
Ecuador, tomando como referencia la fiscalidad internacional, los mecanismos
para evitar la doble imposicién y la legislacion interna. Aun cuando la
Administracion  Tributaria genera esfuerzos para socializar a los
contribuyentes temas de interés tributario, todavia no se ha cubierto de
manera adecuada en la totalidad de sujetos pasivos la aplicacién correcta de
la tributacién por dividendos. De ahi que resulta necesario contar con
modelos que basen su aplicacion en un Régimen Tributario Simple, eficiente,
gue permita una correcta determinacion del Impuesto a la Renta generado por
dividendos, que sirvan incluso como insumo para los procesos de control

llevado a cabo por la Administracion Tributaria.

Palabras Claves: Procesos, atencion al cliente, cobro, obligaciones

tributarias, cumplimiento de obligaciones, tecnologia.

ABSTRACT
The objective of this study was to investigate how dividend taxation affects the
double taxation of Income Tax in Ecuador, taking as reference international
taxation, mechanisms to avoid double taxation and domestic legislation.
Dividend treatment in its understanding and application is complex for
taxpayers, even for the tax administration itself, which may affect the taxpayer
financially, since double taxation can be applied in their application. Hence, it
IS necessary to have models that base their application on a Simple Tax
Regime, efficient, that allows a correct determination of Income Tax generated
by dividends, which serve even as an input for the control processes carried

out by the Administration Tax.

Keywords: processes, customer service, billing, tax obligations, fulfillment of

obligations.
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INTRODUCCION

La presente investigacion desarrolla como tema “Los procesos de atencion en
el Departamento de Cobro y su incidencia con el cumplimiento de
obligaciones tributarias” dado en el Servicio de Rentas Internas; para lo cual

la investigacion se desarrolla en cuatro capitulos:

Capitulo I: en este se trata la problemética, se desarrolla la seleccion del
tema a partir del problema evidenciado, se justifica la accién investigativa y se
plantean objetivos para que guien la investigacion hacia resultados

esperados.

Capitulo II: en este se desarrolla el marco tedrico, mismo que desarrolla
antecedentes investigativos, y las concepciones basicas que permiten
identificar y conocer mas acerca de las variables en cuestion; ademas de ser
necesario ampararse en leyes y reglamentos que norman la gestion tributaria;

para finalmente desarrollar el planteamiento de la hipétesis.

Capitulo lll: desarrolla la metodologia de la investigacion, planteando un
enfoque mixto, un disefo investigativo bibliografico y de campd, y un nivel
descriptivo y correlacional; ademas prepara el andlisis de campo desde el
planteamiento de la poblacién a intervenir, la instrumentacion a utilizar para
levantamiento de informacion y el plan o procesamiento de dicha informacion,

ademas de presentar los resultados.

Capitulo IV: en este se desarrolla la propuesta solucion al problema, en el
que se describe el “Plan de mejoramiento de los procesos de atencion al
contribuyente en el Departamento de Cobro”; desarrollando finalmente las

conclusiones y recomendaciones a las que se llegé con la investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Titulo Preliminar

Los procesos de atencidon en el Departamento de Cobro y su incidencia en el

cumplimiento de obligaciones tributarias.

1.2. Selecciéon del tema

Basada en la mision del Servicio de Rentas Internas: Contribuir a la
construccion de ciudadania fiscal, mediante la concientizacion, la promocion,
la persuasion y la exigencia del cumplimiento de las obligaciones tributarias,
en el marco de principios y valores, asi como de la Constitucién y la Ley; de
manera que se asegure una efectiva recaudacion destinada al fomento de la

cohesioén social.

Fundamentando mi eleccion del tema en el incumplimiento de obligacion
tributaria, enfocada a que el sujeto pasivo es quien incumple sus pagos,
faltando el Art. 41 del Cddigo Tributario.- Cuando debe hacerse el pago.-
La obligacion tributaria debera satisfacerse en el tiempo que sefiale la ley
tributaria respectiva o su reglamento, y a falta de tal sefialamiento, en la fecha
en que hubiere nacido la obligacion. Podra también cumplirse en las fechas
gue se fijen en los convenios de pago que se celebren de acuerdo con la ley,
generando asi una obligacion tributaria que se convertira en deuda firme, por
distintos motivos: desconocimiento, falta de liquidez o simplemente por

decision propia.

En este momento es cuando el contribuyente forma parte de la base del
proceso de gestion persuasiva del Departamento de Cobro, que conforme la
informacion otorgada por el Servicio de Rentas Internas a la fecha en Ecuador

existe aproximadamente 65.600 obligaciones pendientes de pago que suman



un monto de $208.458.755,69, a nivel de la Zona 3 existen 4.003 obligaciones
pendientes de pago que suman un monto de $1.294.879,76 y en la provincia
de Tungurahua existen 1.848 obligaciones pendientes de pago que suman un
monto de $680.578,46; razon por la cual considero primordial determinar los
procesos de atencion que existen en el Departamento de Cobro que inciden

en el cumplimiento del pago de las obligaciones tributarias.

1.3. Justificacion y pertinencia

Una de las metas de la Administracibn Tributaria, que se encuentra
estrechamente relacionada al Plan Nacional para el Buen Vivir es obtener una
mayor recaudacion afio a afio, basada en la consolidacion del sistema
econdémico social y solidario de forma sostenible, asegurando la soberania y
eficiencia de los sectores estratégicos para la transformacién tecnolégica, asi
se incrementara los ingresos del Presupuesto General del Estado con el fin de
satisfacer las necesidades de la poblacién a través de la obra publica,
inversion gque es una variable clave para lograr el crecimiento econémico, por
cuatro razones de caracter coyuntural y estructural. En primer lugar, la
inversion publica aumenta la demanda agregada de la economia y, mediante
los multiplicadores fiscales keynesianos, impulsa el crecimiento en el corto
plazo. En segundo lugar, la misma inversion publica aumenta la dotacidén de
capital de una economia, con lo cual se amplia la frontera de posibilidades de
produccién y se logra mayor crecimiento econémico. En tercer lugar, la
inversion publica constituye bienes publicos que incrementan la productividad
sistémica de la economia, genera inversibn complementaria y, por tanto,
aumenta el crecimiento. Ademas, la inversion publica busca garantizar
derechos mediante la generacion y fortalecimiento de capacidades humanas,

cuyo resultado es la mejora del talento humano.

Es por ello que el Servicio de Rentas Internas se preocupa por incrementar su
productividad en relacion a los procesos de recaudacion de impuestos, como
se evidencia en los ultimos afios, entre los afios 2000 y 2006 la recaudacion
fue de $21.995 millones, mientras que en el periodo comprendido entre 2007
y 2013 la recaudacion se triplico, superando $60.000 millones de délares;



ademas se preocupa de la cobertura a nivel nacional con 47 oficinas en todas
las provincias, ofrece informacion por medio de la pagina web www.sri.gob.ec,
atiende consultas telefonicas por medio del Centro de Atencién Tributaria y de

la aplicacion movil SRI Mévil.

Las cifras alcanzadas no se debe a reformas tributarias sino a la eficiencia en
la gestion de la institucion, a las mejoras e implementacion de sistemas de
alta tecnologia, desarrollo de productos innovadores y el afianzamiento de la
cultura tributaria, ademas del incremento significativo de contribuyentes; es
asi que la Administracion busca mejorar constantemente con el propdsito de
asegurar su ordenamiento organico, donde cada Unidad es la encargada de
cumplir determinadas actividades en busca de un solo objetivo comun basado
en incrementar: eficiencia, efectividad, conciencia ciudadana y desarrollo del
talento humano, para continuar haciéndole bien al pais, slogan que identifica
a la institucion y que ha sido desde el 2007 el estandarte de la lucha continua
contra la evasion y las malas practicas tributarias en beneficio de los

contribuyentes y del pais.

El Servicio Publico esta dando grandes giros y la imagen institucional del
Servicio de Rentas Internas es considerada como una de las mejores
instituciones publicas a nivel nacional, convirtiéndose en un ejemplo de
modernidad en la atencion; sin embargo se busca se busca cumplir con la
vision institucional: “Ser al 2019, una institucién reconocida por su alto grado
de innovacion y calidad de servicios dirigidos a la ciudadania, facilitando el
cumplimiento tributario con el fin de mejorar la contribucion tributaria y reducir

la evasion y elusion fiscal” (Servicio de Rentas Internas SRI, 2015).

El sistema tributario es complejo, por lo que se debe realizar esfuerzos
permanentes con el fin de simplificar procedimientos y darle mayor
accesibilidad al ciudadano; es ahi en donde se encuentra justificada
plenamente esta investigacion al hacer una evaluacién integral de cada uno
de los procesos de atencion al contribuyente que realiza el Departamento de
Cobro.


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

Fundamentada en el Estatuto Organico de Gestidbn Organizacional por
Procesos consta el primer objetivo estratégico que sefiala: “Incrementar la
eficiencia y efectividad en los procesos de asistencia y control, enfocadas al
cumplimiento tributario, sustentados en un modelo de gestién de riesgos”, en
el cual se enmarca mi trabajo, procurando que sea un insumo para la
excelencia en la gestion institucional, disminuyendo la deuda generada, los
procesos coactivos, y los procesos de embargo y remate que acarrea costos
a la Administracion, promoviendo la planificacion del desarrollo en
consistencia con el Plan Nacional para el Buen Vivir y la Constitucion de la
Republica.

Dentro de su estructura el Departamento de Cobro se encarga directamente
con la Subdireccién General de Desarrollo Organizacional de la coordinacién
del Plan Nacional de Cobro mediante canales persuasivos y coactivos
administrativos, para recuperar la deuda gestionable; razén por la cual es
importante mejorar los canales de atencién al contribuyente, habilitando
servicios que permitan potenciar el uso tecnoldgico de manera global, para
gue el contribuyente acceda a varias opciones de visualizaciéon de su estado
tributario; sin embargo, es menester recordar que ninguna persona gusta de
pagar impuestos, porque disminuyen sus ingresos, y si el Estado no es
reciproco, él no acudird de forma voluntaria a la Administracién a cumplir con
sus obligaciones y menos para no ser atendido de manera eficiente,
provocando restriccion de concurrir a las oficinas de la Administracion

Tributaria para conocer de sus compromisos retrasados.

1.4. Planteamiento del problema

El SRI es una entidad técnica, autbnoma, con personeria juridica de derecho
publico, patrimonio y fondos propios, jurisdiccion nacional con sede en la
ciudad de Quito, creada mediante Ley N° 41, publicada en el Registro Oficial
N° 206 del 2 de diciembre de 1997; la Administracion Tributaria basada en su

gestion conforme la pirdmide de cumplimiento tributario identifica los



contribuyentes que se encuentran en mora conforme a bases mensuales de

datos generadas por el Departamento de Cobro.

Se puede decir que a partir del tercer piso de la piramide de cumplimiento
tributario, el contribuyente no desea cumplir con sus obligaciones, pero lo
hara si le prestamos la debida atencion y persuasion, por ejemplo cuando
consulte su estado tributario o se acerque a cualquier ventanilla de la
Administracion debemos realizar una gestion personalizada en cuanto a la
informacién que requiere, ademas de verificar si mantiene deudas firmes con
la institucion y poder direccionarlo de manera correcta al Departamento
apropiado. De esta manera se evitara llegar a un proceso coactivo, que como
cualquier otro proceso judicial comprende varias etapas que deben contar con
fundamentos de hecho y derecho, generando tiempo y recursos para ambas
partes, sin aportar de ninguna manera una buena imagen para la
Administracion por parte de la ciudadania afectada, puesto que el mensaje
final del proceso de cobro mediante coactiva llega a ser el de confiscacion, al

quitar recursos al contribuyente para lograr cubrir su deuda firma.

Un proceso coactivo se podria prescindir al brindarla correspondiente
atencion del control de deuda en el Departamento de Cobro, apoyando al
contribuyente a cumplir con sus obligaciones y minimizando el uso de
recursos de la Administracién Tributaria, siendo asi la persuasion el factor

primordial dentro de la gestién de cobro.

Esta investigacion se encargarda de realizar un analisis, evaluacion y
mejoramiento de los procesos de atencion que realiza el Departamento de
Cobro con el fin de reducir tiempos y por ende recursos para la Administracion
Tributaria, este estudio pretende que las cifras actuales den un giro positivo
gue beneficie a la poblacibn como a la institucion recaudadora, es por ello
primordial la optimizacién del uso de la inversion publica, con el propdsito de
incrementar la eficiencia y la eficacia en la aplicacibn de politicas
institucionales, para ello es indispensable la aplicacion de herramientas y
técnicas adecuadas, teniendo presente la existencia de restricciones

presupuestarias temporales, proponiendo la persuasion mediante proyectos



de control mensuales sobre los diferentes indicadores que mantiene el
Departamento de Cobro, pues considero que un proceso persuasivo es la
mejor alternativa para poner sobre aviso al contribuyente de una deuda firma
u obligacion pendiente de pago, en donde el servidor publico se convierte en
un asesor directo, evitando que comenta errores en sus pagos, declaraciones

o sustitutivas al ser mal informados por terceros.

1.5. Preguntas directrices

e (Cuales son los procesos de atencion al ciudadano que realiza el
Departamento de Cobro?

e (Cudles son los factores que inciden en el cumplimiento del pago
voluntario de los contribuyentes que tienen deudas firmes?

e (Qué mecanismos existen para la mejora de un proceso de atencion al

ciudadano en el Departamento de Cobro?

1.6. Objetivos

1.6.1. Objetivo general

Determinar la incidencia que tienen los procesos de atencion en el

Departamento de Cobro.

1.6.2. Objetivos especificos

o Analizar los procesos de atencidon que posee en la actualidad el
Departamento de Cobro.

o Establecer los motivos por los que el contribuyente no cumple con el
pago oportuno.

o Investigar porque se reflejan deudas firmes, aun cuando el

contribuyente ya las cancelé.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Estado del Arte

Como referencia fundamental para la investigacion se establece los siguientes

antecedentes investigativos:

Segun Paredes (2012) en su trabajo de investigacién que lleva por tema: “La
optimizacién del proceso coactivo y su incidencia en el gasto publico para el
SRI-RC1 en el afio 2011” (Disertacion de Contabilidad y Auditoria)
Recuperada de Repositorio Digital de la Universidad Técnica de Ambato
(TMTR-021-2012.pdf).

El Servicio de Rentas Internas posee dificultades en el Departamento de
Cobro pues severamente se cumple con los tiempos establecidos en los
manuales existentes, ocasionado un desgaste en procedimientos operativos
gue lo que se recauda. Por tal motivo es importante que se actualice los
manuales de procedimientos de cobro con lo cual se logre la optimizacion de
recursos y por ende se minimice el gasto publico que se ha venido

generando.

Se concluye que: Los responsables del Servicio de Rentas Internas no se
han preocupado por el mejoramiento y actualizacién de algunos procesos
esenciales que realiza, como es el proceso coactivo; razén por la cual, el
manual de procedimientos de Cobranzas, que contiene el proceso coactivo,
se encuentra desactualizado en muchos aspectos, lo cual provoca que los
procesos persuasivo y coactivo sean deficientes, lo cual incide en que no
exista un adecuado costo beneficio de la gestion. Por una parte debido a
gue la mayor parte de funcionarios encuestados coincidieron en que el
manual de procesos debe mejorar; ademas, conforme a las estadisticas de
Departamento de Cobranzas, en el 2011 se incrementd aproximadamente
en un 50% los procesos coactivos y la cartera de deuda no gestionable es
elevada frente a la gestionables; es decir, la que se puede cobrar de
inmediato.

También es importante mencionar que por causa de la desactualizacion de
dichos procesos el gasto publico se ha elevado, ya que el personal con el que

se cuenta no permite cubrir con los procesos coactivos, el control de deuda y



la atencion al contribuyente, aumentando pendientes a diario de tal forma que
no se da una correcta atencion. Es asi que se ve necesario que los manuales
sean actualizados periédicamente, se incluyan y se detallen nuevos
procedimientos con lo cual se realice un eficiente procedimiento, logrando

simplificar los procesos de atencion.

De acuerdo con Jimenez (2011) en su investigacion que lleva por tema:
“‘Andlisis de la cartera de cobranzas de la Direccion Provincial del SRI
Sucumbios, para mejorar las gestiones de recuperacion en el periodo 2011”
(Disertacion de Administracion en Banca y Finanzas) Recuperada de

Repositorio Digital de la Universidad Técnica Particular de Loja:

La cobranza previa a la fase coercitiva, engloba todo tipo de acciones que
se realizan para la consecucion del pago de una deuda fiscal antes de llegar
a la fase ejecutiva. En general es el método mas econdmico y sencillo para
cualquier Administracion Tributaria, y va ligado intimamente a la eficiencia
del cobro coactivo, esto es, mientras mas contundente y efectivo sea el
cobro a través de la ejecucion, el contribuyente preferira llegar a un arreglo
previo antes de la ejecucion de sus activos. En otras palabras, privilegiar la
gestion de cobro administrativa, haciendo hincapié en esta etapa y dejando
la judicial s6lo para los casos en los que haya sido imposible el cobro
administrativo se denomina "Cobro Persuasivo". Esta etapa de la cobranza,
en la mayor parte de los paises de América Latina, no se encuentra
regulada en su totalidad o no es practica comuan contrario a lo que pasa en
los paises desarrollados.(Jiménez Ojeda, 2011)

Segun Macias (2015) “Auditoria tributaria y su incidencia en el cumplimiento
de las obligaciones fiscales de la Empresa Agrocomercial Bapeagro S.A.,
cantdn Quevedo, afo 2013” (Disertacion de Ciencias Empresariales)

Recuperada de Repositorio Digital de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo (T-UTEQ-0156.pdf).

Sus Conclusiones:

e Es necesario prestar mucha atencion a los plazos que se determinan en la
Ley, para que no se caduque la facultad para realizar una determinacion
tributaria.

e Se elabor6 el presente modelo de auditoria al cumplimiento de las
obligaciones tributarias, la cual se realizé con apego al Cadigo Tributario, a la
Ley de Régimen Tributario Interno, asi como a las normas contables y de
auditoria para evitar errores u omisiones involuntarios enmarcandonos en las



leyes para verificar la razonabilidad de la informacion presentada al Servicio
de Rentas Internas.

El desconocimiento no exime de sanciones por lo cual la inaplicacion de la
normativa tributaria conlleva a la generacion de sanciones fiscales ademas de

la mala imagen que se genera ante la sociedad lo cual no permitiria que se

realice futuras negociaciones e inversiones.

En la actualidad se han implementado nuevos mecanismos que han logrado
que la Administracion Tributaria tenga un mejor control de los contribuyentes
en lo que se refiere a la recaudacién de impuestos y en la aplicacion de la
normativa se encuentra en vigencia, pero no en lo que se refiere a los
procesos de cobro. Por ello se ve indispensable realizar un analisis del
cumplimiento del pago de las obligaciones tributarias y su incidencia, pues no
es suficiente con que el contribuyente estudie las leyes, normativas y
resoluciones existentes, si la Administracion Tributaria no simplifica procesos

y no extiende alternativas para el pago de obligaciones tributarias.

2.2. Marco legal

Para sustentar la emisién y registro de deuda se procede en base a las

siguientes leyes vigentes:

e Codigo Tributario

e Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento de Aplicacion.

e Codigo de Procedimiento Civil (supletorio en el proceso de Ejecucién
Coactiva).

¢ Normativa Legal vigente

A. EMISION Y REGISTRO DE DEUDA:

A.1l. BASE LEGAL
e Art. 68 del Codigo Tributario, Facultad Determinadora

e Art. 90 del Cédigo Tributario, Determinacion del Sujeto Activo
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e Art. 200 Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario
Interno

e Art. 89 Cadigo Tributario, Determinacion por el Sujeto Pasivo

e Art. 157 del Cédigo Tributario y siguientes, Accién Coactiva

e Art. 107 Ley de Régimen Tributario, Valor de la Declaracion

e Art. 70 Cadigo Tributario, Facultad Sancionadora

e Art. 149 del Codigo Tributario, Emision de los Titulos de Crédito

e Art. 150 del Codigo Tributario, Requisitos de los Titulos de Crédito

A.2. NORMAS ESPECIFICAS
Los Departamentos de Reclamos y el Area de Recursos de Revision

elaboraran y emitiran las respectivas resoluciones administrativas.

Los Departamentos de Gestidon Tributaria, elaborardn y emitirAn Resoluciones
Sancionatorias.

Los titulos de crédito u 6rdenes de cobro se emitiran por la Autoridad
competente, cuando la obligacién fuere determinada y liquida, sea a base de
catastros, registros o hechos preestablecidos legalmente; sea de acuerdo a
declaraciones del deudor tributario o a avisos de funcionarios publicos
autorizados por la Ley para el efecto; sea en base a actos o resoluciones
administrativas firmes o ejecutoriadas; o de sentencias del Tribunal Distrital
Fiscal, cuando modifiquen la base de liquidacion o dispongan que se

practique nueva liquidacion.
Se emitiran los titulos de crédito, por multas o sanciones, cuando las
resoluciones o sentencias que las impongan se encuentren ejecutoriadas.

Esta emision se realizard automaticamente.

Mientras se hallare pendiente de resolucibn un reclamo o0 recurso

administrativo, no podra emitirse titulo de crédito. (Art. 149 Codigo Tributario).
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B. EXTINCION Y PAGO DE LA DEUDA

Referirse a lo detallado en la siguiente base legal:

Art. 37 del Codigo Tributario, Modos de extincion.

Art. 38 al 50 del Cédigo Tributario, De la Solucién o pago
Art. 50 del Codigo Tributario, Por Consignacion.

Art. 51 y 52 del Cadigo Tributario, Por Compensacion.
Art. 53 del Codigo Tributario, Por Confusién.

Art. 54 del Cadigo Tributario, Por Remision.

Art. 55 del Codigo Tributario, Por Prescripcion.

C. COBRANZA PERSUASIVA

C.1. NORMAS ESPECIFICAS

Toda obligacion enviada por Control de Deuda, debe estar debidamente

notificada al contribuyente y encontrarse firme.

Todas las fases de persuasion se cumpliran en un lapso normal de 15 dias

laborables, desde la recepcion de informacion.

Si después del periodo de persuasion el contribuyente no ha cancelado ni
justificado su obligacién, se remitira la deuda a Cobranza Coactiva con los

documentos respectivos.

D. COBRANZA COACTIVA

D.1. NORMAS ESPECIFICAS

1. El personal de Control de Deuda entregard al Area de Coactiva, los
documentos originales que sustentan la obligacion y la razén de
notificacion para el inicio del Proceso Coactivo.

2. Se tomara en consideracion lo establecido en los siguientes articulos del

Caddigo Tributario:
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e Art. 157 a 165, De la ejecucion Coactiva 89

e Art. 166 a 174, Del Embargo.

e Art. 175 a, De las Tercerias.

e Art. 180 a 185, Del Remate.

e Art. 186 a 194, Del Remate de Inmuebles.

e Art. 195 a 199, Del Remate de Bienes Muebles.

e Art. 200 a 203, Venta fuera de subasta.

e Art. 204 a 211, Normas comunes.

e Art. 212 a 216, De las excepciones.

e Art. 247 a 254, De la suspension del procedimiento de ejecucion.

e Art. 279 a 285, Del tramite de las excepciones.

3. Es recomendable que el Responsable del Area de Coactivas sea el
Recaudador Especial quien ejercera sus facultades respecto a los deudores
pertenecientes a la regional donde fue designado, donde efectien los actos y
diligencias necesarios para el cobro de la deuda.

4. El departamento Administrativo Financiero Regional, debera mantener
una base de datos de peritos profesionales, especializados en distintos tipos
de bienes y calificados por distintas entidades para el avalio de los bienes

embargados por Coactivas.

5. Todos los bienes embargados por el SRI deberan ser contabilizados en
los correspondientes registros de conformidad con las disposiciones de la
Norma Técnica de Contabilidad No. 234-01 que indica que los bienes
propiedad de terceros que se encuentren bajo custodia, control y

responsabilidad de la entidad.

6. Es potestad del Recaudador Especial / Responsable de Coactivas
designar este personal y establecer el nimero de funcionarios de acuerdo a
las necesidades de cada Regional, siendo tres posiciones el minimo requerido

(Recaudador Especial, secretario y abogado).
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E. COMPENSACION:

E.1. NORMAS GENERALES
La compensacion de deudas se basaréa en lo dispuesto en:

. Art. 51 y 52 del Cdadigo Tributario, De la Compensacion.
o Art.152 del Cédigo Tributario, Compensacion o facilidades para el
pago.

F. DEMANDA JUDICIAL

F.1 NORMAS ESPECIFICAS

Art. 229 al 242 del Codigo Tributario, De la Demanda.

G. NOTIFICACION

G.1. NORMAS ESPECIFICAS

Art. 105 al 114 del Codigo Tributario, De la Notificacion.

2.3. Marco teérico

A continuacion presentamos ciertas definiciones indispensables dentro del

objeto de estudio.
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Variable Independiente

2.3.1. Procesos de atenciéon

Pérez (2010) cita que la ISO 9000 define un proceso como: “Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados”(p.51)

La investigacion supone un mejoramiento de procesos, en los cuales se
debera considerar los insumos o0 recursos a emplearse, los que seran
transformados con el fin de obtener servicios de calidad. Para ello la gestion
de los procesos juega un papel importante a la hora de canalizar las
actividades inmersas, organizando y controlandolas a la vez, para obtener

resultados eficaces.

Por otro lado, Fernandez (2009) sefala que: “La gestion por procesos
consiste en centrar la atencion en el resultado de cada una de las
transacciones o procesos que realiza la empresa, en vez de en las tareas o

actividades.” (pag. 56)

Es importante realizar la evaluacion de los productos o servicios generados
por la institucién, para poderlos mejorar o simplemente mantenerlos, siempre

encaminados en buscar la satisfaccion de los contribuyentes.

La cadena de actividades relacionadas con la atenciéon al contribuyente,
constituyen un proceso, en los cuales intervienen recursos humanos,
tecnoldgicos, espacios fisicos adecuados, para satisfacer las necesidades de

los contribuyentes.

Los procesos de atencion se refieren al adecuado procedimiento que las
instituciones deben tener para con los clientes, y en el caso de la instituciones
publicas para con los usuarios (en el SRI son los contribuyentes); estos
procedimientos permiten que la gestion de los recursos institucionales se
dispongan de la mejor manera propendiendo a la solucién de conflictos y a la

satisfaccion de las partes (empresa y clientes).
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El detalle de los procedimientos de atencion en el Departamento de Cobros
permitird en el caso del SRI satisfacer las necesidades de cumplimiento de las
deudas de los contribuyentes, sin que exista perjuicio ni para el estado ni para
el cliente, sino que por mutuo acuerdo y en las mejores condiciones se incite
a los sujetos pasivos a realizar los pagos correspondientes de manera

voluntaria.

Por ello, se puede estar de acuerdo con lo que menciona Fernandez en
parrafos anteriores, donde se menciona que los procesos son las
herramientas clave para que se alcancen resultados; por ello no solo se trata
de conceptualizar los procesos de atencion en el Departamento de Cobros del
SRI para que se pueda entender lo que se realiza, su gestion y funciones;
sino llevar a una critica que permita descubrir porque no se estan dando los
resultados deseados, este descubrimiento y aseveracion del problema puede
orientar a que la investigacion genere respuestas que ayuden a esta entidad
gubernamental a cumplir con las metas de recaudacion sin que se den los
problemas de intervencion, y asi el cumplimiento de obligaciones por parte de
los contribuyentes se realicen con absoluta normalidad y dentro de los

indicadores normales.

También es necesario conceptualizar lo que significa atencién, pues segun

Arteta (2015) la atencion es:

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es
una potente herramienta de marketing. (pag. 115).

Es evidente que la administracion o gestidon de los procesos centrados en la
atencion al cliente o en el caso del SRI al contribuyente permiten que a traves
de una serie de actividades articuladas permiten que el cliente obtenga un
servicio especializado y de calidad en el menor tiempo posible pero que
asegure la solucion de conflictos, ademas menciona que un excelente servicio
dado por adecuados procesos de atencion es una herramienta poderosa del
marketing, es decir que el Departamento de Cobros mejoraria la percepcion

de perseguidores a una percepcion mas amistosa de asesores de conflictos,
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esto contribuye a que las relaciones con los contribuyentes mejore y se dé el
cumplimiento de las obligaciones.

Dentro de los procesos de atencion se puede considerar los siguientes

procedimientos que se dan dentro del Departamento de Cobros del SRI:

2.3.1.1. Proceso de Cobro
De acuerdo con SR, (2016):

Si no paga el total de impuestos que adeuda al presentar su declaracion,
recibira una factura por la cantidad que adeuda. Esta factura inicia el
proceso de cobro, el cual continla hasta que su cuenta quede saldada o
hasta que el SRI ya no pueda cobrar legalmente el impuesto; por ejemplo,
cuando el plazo o periodo de cobro venza.

El proceso de cobros no es mas que el seguimiento que realizan las
instituciones para recuperar la cartera vencida por las impuntualidades de los
clientes, en el caso del no pago de la deuda las instituciones puede proceder
legalmente de distintas maneras al cobro hasta que la deuda quede
subsanada. En el caso de la institucion administradora de tributos SRI, debe
proceder de la misma manera, procediendo legalmente segun establece la
Ley de Gestion Tributaria y las Normas Internas, que permiten recuperar las
impuntualidades de los contribuyentes o la evasion fiscal que es penada por
la Ley.

Para el Banco Central (2013):

El proceso de cobros en el ambito Interbancarios, mas adelante SCI, es el
mecanismo que permite, canalizar las 6rdenes de cobro instruidas por un
cliente cobrador a una institucion cobradora, para que ordene el débito de la
cuenta que un cliente pagador mantiene en una institucion pagadora. Para
tal efecto, el cliente pagador debe haber autorizado previamente los débitos
por las 6rdenes de cobro emitidas por el cliente cobrador. (pag. 118)

Es necesario comparar el proceso de cobro de una institucién financiera y lo
gue realiza el SRI, pues el procedimiento que utilizan la mayoria de las
instituciones del sistema financiero como son, Bancos, Mutualistas

Financieras, Cooperativas, entre otras, en cuanto a los cobros; parte
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primeramente de un seguimiento y control, pues estas instituciones trabajan
con notificaciones antes que venza el plazo para el pago de cuota, esto quiere
decir que se anticipan a los clientes para que estén atentos al pago y traten

de cumplir a la fecha.

De darse un incumplimiento lo que realiza son avisos por las cuotas vencidas
tanto a deudor como al garante de la deuda; y si no se diera el pago por
impuntualidades que suelen pasar los 60 dias son notificados a la Central de
riesgos y ademas proceden de manera legal para que mediante un proceso

juridico se pueda recuperar esos valores.

Dentro de las consideraciones de las instituciones financieras se encuentran
los siguientes términos que sin considerados a continuacion antes de

presentar el flujo de procesos de cobro utilizado por instituciones financieras.

Lavado de activos: Proceso en virtud del cual los bienes de origen delictivo
se integran en el sistema econdmico legal con apariencia de haber sido
obtenidos de forma licita.

Microcrédito.- Es aquel que se otorga a personas naturales o juridicas
destinado a financiar actividades en pequefia escala, de produccion,
comercializacion o servicios.

Crédito de consumo.- Es aquel que se otorga a personas naturales que
tengan por destino la adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios
varios, cuya fuente de pago es el ingreso neto mensual promedio del
deudor, entendiéndose por éste el promedio de los ingresos brutos
mensuales del nucleo familiar menos los gastos familiares.(Cajilima & Tapi,
2013, pag. 104)
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Grafico N° 1: Proceso de cobro en una institucion financiera
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Fuente:(Cajilima & Tapi, 2013, pag. 106)

19




En el caso del SRI estos procedimientos son totalmente diferentes ya que
normalmente se notifica las impuntualidades, y después de un proceso legal
en vista que el contribuyente no muestra el interés de pago se llega a los
procesos coactivos. Es necesario mencionar que es obligacion de los
contribuyentes el cancelar sus obligaciones tributarias, pues el Estado ha
generado leyes que son de conocimiento publico y que pueden ser aplicadas

para las personas que incumplan con estas obligaciones de caracter fiscal.

Sea en la empresa publica o privada los procesos de cobro son necesarios
para la recuperacién de cartera, y en el caso del SRI es igual, pues la cartera
se considera al monto de recaudaciones que mediante una distribucion
equitativa de la rigueza son devueltos en formas de servicios y bienes

publicos, y que ayudan o contribuyen al desarrollo de la sociedad.

Cuando una persona asume una deuda sea por contrato o por obligatoriedad
en el caso de los tributos; esta se compromete a pagar en los tiempos y
plazos establecidos, caso contrario las instituciones estan en el legitimo
derecho de ejercer el cobro mediante demanda legal que permitira la
recuperacion de los valores asumidos por las personas, de persistir el
problema de impuntualidades o no pago, se puede proceder a la coactiva,
incautacion de bienes, subaste de bienes, entre otros mecanismos validos y
legales para recuperar la deuda que no pudo ser devengada por una linea
legal en el que las partes pudieron haber conversado y arreglado en buena

manera.
2.3.1.2. Proceso Coactivo

Segun el Servicio de Rentas Internas (2015), Es el cobro forzoso que lo
realiza la Administracion Tributaria a los contribuyentes morosos de valores
gue estan adeudando es decir que se encuentran pendientes de pago, con la
ayuda de un juicio corto que pueden involucrar los bienes del contribuyente

como los de su representante.

El proceso coactivo de acuerdo a Fernandez, (2009) es mas que un proceso

administrativo, de caracter tributario pero no judicial, el mismo que lo realizan
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los funcionarios publicos, que no son jueces ni mucho menos que ejerzan la
profesion como del derecho, pero que su impugnacién debe ser realizada por
el “Tribunal Distrital de lo Fiscal” el cual es el 6rgano judicial especializado en

el tema.

El proceso coactivo de acuerdo a la Contraloria General del Estado, (2015)
deberd iniciarse una vez agotada la etapa persuasiva y con antelacion
suficiente a la ocurrencia de la prescripcion de la accion de cobro. Se inicia
con la emision y envio de los documentos que conforman el titulo ejecutivo a

la dependencia encargada de realizar el cobro.

Macias(2011) la “Ley de Fomento Ambiental y Optimizacion de los ingresos
del Estado”, en los procesos coactivos los cuales tienen por objeto el cobro
rapido de lo que se le adeuda al Estado y a sus instituciones- que se inician
con la orden de cobro de la autoridad competente, para lo cual basta que la
deuda sea liquida, determinada y de plazo vencido, cuando lo hubiere, luego
de que el recaudador le ordenara al deudor o fiador que pague o que dimita
bienes dentro de tres dias de notificada la resolucion, y de apercibirselo que
de no hacerlo se embargarian bienes equivalentes a la deuda, intereses y
costas, si el demandado se exencionaba alegando la falsedad del titulo
emitido o la prescripcion del mismo, este no tenia que consignar valor alguno

para evitar el remate de sus bienes, pero a partir de la indicada fecha;

(...) para que el tramite de las excepciones suspenda la ejecucion coactiva,
serd necesaria la consignacion de la cantidad a que asciende la deuda, sus
intereses y costas, aun en el caso de que dichas excepciones propuestas
versaren sobre notificacibn de documentos o sobre prescripcion de la
accion”(Macias, 2011, pag. 86).

Seqguido de la constitucion de la deuda tributaria, comienza el inicio del

proceso de recaudacion, la misma que cubre tres etapas importantes:
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Grafico N° 2: Proceso de recaudacion forzosa del SRI
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)
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2.3.1.3.La Accién Coactiva
En efecto, como lo explican Garcia y Fernandez, (2002):

La Administracion no necesita someter sus pretensiones a un juicio
declarativo para hacerlas ejecutorias; sus decisiones son ejecutorias por
propia autoridad, de modo que las mismas imponen por si solas el
cumplimiento, sin que resulte oponible al mismo una excepcion de
ilegalidad, cuya apertura, a su vez, tampoco interrumpe por si sola esa
ejecutoriedad. Pero tampoco si ese cumplimiento es desatendido por
guienes resulten obligados al mismo necesita la Administracién recabar
respaldo judicial para imponer coactivamente dicho cumplimiento (juicio
ejecutivo), sino que ella misma puede imponer con sus propios medios
coactivos la ejecucion forzosa. En otros términos: la Administracién esta
exenta de la carga de someter sus pretensiones tanto a juicio declarativo
como a juicio ejecutivo, que alcanza a los demas sujetos del ordenamiento
sin excepcion. (pag. 17)

De acuerdo lo indica el Codigo Tributario en el articulo 157, las
administraciones tributarias central y seccional son quienes poseen accion
coactiva, también cuando la ley lo determina expresamente, en el articulo 66
ibidem la accién que ostentan de cobros de créditos adecuados al Fisco por
los sujetos pasivos incursos en hechos imponibles gravados de acuerdo a la

normativa tributaria vigente.

Art. 157.- Accion coactiva.- Para el cobro de créditos tributarios,
comprendiéndose en ellos los intereses, multas y otros recargos accesorios,
como costas de ejecucion, las administraciones tributarias central y
seccional, segun los articulos 64 y 65, y, cuando la ley lo establezca
expresamente, la administracion de excepcion, segun el articulo 66, gozaran
de la accién coactiva, que se fundamentara en el titulo de crédito emitido,
conforme a los articulos 149 y 150 o liquidaciones o determinaciones
ejecutoriadas o firmes de obligacion tributaria.

Esta accion coactiva conforme a lo que se encuentra expuesto en el Cédigo

Tributario en los articulos 149 y 150 en lo que respecta a las liquidaciones o

determinaciones firmes o ejecutoriadas, que lleven implicita la orden de cobro.

El funcionario en caso de subrogacion de ejercer una coactiva, siempre y
cuando no exista impedimento alguno, sino caso contrario debera intervenir el
funcionario que le sigue dentro de la jerarquia, pero que ademas sea un

profesional del derecho es decir un abogado.
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En el caso de la Orden de cobro el titulo de crédito esta incluido, liquidacion o
determinacién de obligaciones tributarias ejecutoriadas, pero que no sea
indispensable algun otro tipo de instrumento, para luego de la sentencia
judicial ejecutoriada pueda existir una determinacion emitida por parte de un
tercero el mismo que actla ante la Administracion Tributaria y el contribuyente

como juez.

Si se habla del Auto de Pago se puede decir que es una providencia expedida
mediante un funcionario recaudador, ya que contiene un mandato especifico
qgue ordena al deudor, garantes, o de acuerdo se de él caso hasta paguen las
dos partes la deuda. El secretario del procedimiento sera el titular de la oficina
recaudadora correspondiente, en el caso que el Ejecutor o Secretario no sean
abogados, se procedera a designar alguien quien dirija la ejecucion por lo cual
recibira honorarios que la ley lo exija.

Al contribuyente que se inicia el proceso coactivo sea persona natural o
juridica se le emite la respectiva Citacion, pero si no se logra emitir alguno de
ellos se procede a la entrega de tres boletas en domicilios diferentes del
deudor por distintos dias, por parte de la persona a la que se le encargo sea
este el secretario de la oficina recaudadores o por el funcionario ejecutor. Es
importante mencionar que la citacion se la publica en tres dias diferentes en el
diario de mayor circulacion de la localidad pero en caso de herederos o de
personas que sea imposible ubicarlos y su ultima publicacion se lo realizara

diez dias después.

Las Medidas Precautelares se pueden emitir el mismo dia del auto pago o en
dias posteriores a este, estas medidas son determinadas por el funcionario

ejecutor para asegurar el cobro, en casos como:

e Prohibicidon de ausentarse

e La retenciéon de cuentas

Dichas medidas precautelares cesaran cuando se realice el afianzamiento de
los valores que adeuda el contribuyente a la Administracion como se encentra

establecido en el art. 248 del Cédigo Tributario (2016), este afianzamiento es
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del 110%, dentro de este rubro esta el 100% del valor principal de lo que el
contribuyente adeuda més los intereses causados hasta la fecha que haya
realizado en afianzamiento ademas se adiciona un 10% por intereses a
devengarse, en el caso de que el sujeto pasivo no esté de acuerdo con la
imposicion por parte de la administracion podra realizar la impugnacion, si en
el caso de que el funcionario haya efectuado mal su labor sera quien
responda por los dafios ocasionados sin perjuicio de la responsabilidad penal

gue hubiere presentado.

Cabe indicar que tales medidas se las realiza con el objetivo de recaudar los
valores que los contribuyentes estan adeudando al fisco, un paso importante
es informar a las autoridades competentes el caso para que el deudor no
abandone el pais, realice el secuestro de bienes, retencion de valores en
cuentas del sistema financiero y hasta la prohibicion de vender o donar los

bienes que se encuentren en proceso.

Para dicho proceso de auto pago debera contener:

Nombre o ( A [ Detalle de la | ( A

razon social y Fundamento obligacién que La orden de
RUC del legal sustenta el pago

. deudor | L ) . Ccobro | L )

f ) ( ) [ Designacion | f )
Notificaciones Mandato dd? del Secretario g)ISDOSC;_CdIOI’I
ertinentes citacion de a cargo del € meaidas
P auto de pago cautelares

. J . J . proceso J (& J

fE r']r(r:?oangﬁlo Certificacion
ejecutor del Secretario

Grafico N° 4: Proceso de auto pago
Elaborado por: Verédnica Robalino (2016)

Los derechos de los contribuyentes se respetan ademas de ser garantizados
ya que son reconocidos por el Servicio de Rentas Internas (SRI), por ello la

Administracion posee un Departamento de Derechos del Contribuyente.
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La disposicibn de embargo la ejecutara el funcionario después de haberse
cumplido el tiempo establecido que se lo determina en el auto pago y que el
deudor no ha cancelado, si los bienes estuvieran fueran del pais y estos no
cubran la deuda, se realizara la separacion de los bienes de dominio del
propietario para ser vendidos a terceras personas en remates con el objetivo
de recaudar lo adeudado por el contribuyente.

Para este procedimiento de preferencia se incauta Urgiles (2014):

(...) dinero, metales preciosos, titulos de acciones y valores fiduciarios, joyas
y objetos de arte, frutos o rentas, los bienes dados en prenda de hipotecas o
los que fuesen materia de la prohibicién de enajenar, secuestro o retencion,
créditos o derechos del deudor, bienes raices, establecimientos o empresas
comerciales, industrias o agricolas.(pag. 12)

Los bienes no embargables de acuerdo al Cédigo Civil del Ecuador libro 1V
(2016) indica que:

Articulo 1634.- La cesiobn comprenderd todos los bienes, derechos y
acciones del deudor, excepto los no embargables.

1. Los sueldos de los funcionarios y empleados publicos, comprendiéndose
también aquellos que prestan servicios en la Fuerza Publica. Tampoco lo
seran las remuneraciones de los trabajadores.

La misma regla se aplica a los montepios, a las pensiones remuneratorias
gue deba el Estado, y a las pensiones alimenticias forzosas.

Sin embargo, tanto los sueldos como las remuneraciones a que se refiere
este ordinal, son embargables para el pago de alimentos debidos por ley;

2. El lecho del deudor, el de su conyuge, los de los hijos que viven con él y a
sSus expensas, Y la ropa necesaria para el abrigo de todas estas personas;

3. Los libros relativos a la profesion del deudor, hasta el valor de
ochocientos ddlares de los Estados Unidos de América, y a eleccion del
mismo deudor;

4. Las maquinas e instrumentos de que se sirve el deudor para la
ensefianza de alguna ciencia o arte, hasta dicho valor y sujetos a la misma
eleccion;

5. Los uniformes y equipos de los militares, segin su arma y grado;

6. Los utensilios del deudor artesano o trabajador del campo, necesarios
para su trabajo individual;
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7. Los articulos de alimento y combustible que existan en poder del deudor,
en la cantidad necesaria para el consumo de la familia durante un mes;

8. La propiedad de los objetos que el deudor posee fiduciariamente;

9. Los derechos cuyo ejercicio es enteramente personal, como los de uso y
habitacion;

10. Los bienes raices donados o legados con la expresion de no
embargables, siempre que se haya hecho constar su valor al tiempo de la
entrega por tasacién aprobada judicialmente. Pero podran embargarse por
el valor adicional que después adquirieren.

11. El patrimonio familiar; vy,

12. Los demas bienes que leyes especiales declaren inembargables.

En el embargo de Empresas, se realizara el secuestro y embargo con la
intervencién del depositario designado, ya que se designara un interventor
gue actué como administrador de forma conjunta con el gerente,
administrador o propietario del negocio, al tratarse de empresas comerciales,
industriales, agricolas al inicio del proceso. El interventor asignado es una
persona con experiencia muy capacitado para el direccionamiento adecuado
de la marcha normal del negocio y la eficiente recaudaciéon de lo adeudado, si

el contribuyente cancela la deuda la intervencién se concluira.

El Embargo de Créditos este debe ser notificado al deudor del coactivo para
gue de esta manera no siga pagando a su acreedor y se lo realice directo al
ejecutor. Luego de la notificacion realizada al deudor coactivo de la retencion
0 embargo segun sea el caso, se lo considera como responsable solidario del
pago de la deuda del coactivo luego de haber pasado los tres dias posteriores

a la notificacion.

Ademas en el Cddigo Tributario (2016) en la Seccion 3™ que habla del remate

menciona que:

Art. 180.- Avaluo.- Hecho el embargo, se procedera al avallo pericial de los
bienes aprehendidos, con la concurrencia del depositario, quien suscribird el
avaluo y podra formular para su descargo las observaciones que creyere del
caso. Si se trata de inmuebles, el avallo pericial no podra ser inferior al
tltimo avalto que hubiere practicado la municipalidad del lugar en que se
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encuentren ubicados, a menos que se impugne ese avallo por una razon
justificada. El avallo de titulos de acciones de compafiias y efectos
fiduciarios, no podra ser inferior a las cotizaciones respectivas que hubiese
en la Bolsa de Valores, al momento de practicarlo. De no haberlas, los
peritos determinaran su valor, previos los estudios que correspondan.

Art. 181.- Designacion de peritos.- El funcionario ejecutor designara un
perito para el avalto de los bienes embargados, con el que se conformara el
coactivo o nominara el suyo dentro de dos dias de notificado. Los peritos
designados deberan ser profesionales o técnicos de reconocida probidad, o
personas que tengan suficientes conocimientos sobre los bienes objeto del
avaluo y que, preferentemente, residan en el lugar en que se tramita la
coactiva. El ejecutor sefialar4 dia y hora para que, con juramento, se
posesionen los peritos y, en la misma providencia les concedera un plazo,
no mayor de cinco dias, salvo casos especiales, para la presentacion de sus
informes.

Art. 182.- Perito dirimente.- De no haber conformidad entre los informes
periciales, el ejecutor designara un tercer perito, pero no sera su obligacion
atenerse, contra su conviccion, al criterio de los peritos, y podra aceptar, a
su arbitrio, cualquiera de los tres informes, o sefialar un valor promedio que
esté mas de acuerdo a los avallos oficiales o cotizaciones del mercado.

Art. 183.- Embargo de dinero y valores.- Si el embargo recae en dinero de
propiedad del deudor, el pago se hara con el dinero aprehendido y concluira
el procedimiento coactivo, si el valor es suficiente para cancelar la obligacion
tributaria, sus intereses y costas. En caso contrario, continuar4 por la
diferencia. Si la aprehensién consiste en bonos o valores fiduciarios y la ley
permite cancelar con ellos las obligaciones tributarias, se procedera como
en el inciso anterior, previas las formalidades pertinentes. En cambio, si no
fuere permitida esa forma de cancelacion, los bienes y efectos fiduciarios
embargados, seran negociados por el ejecutor en la Bolsa de Valores, y su
producto se imputara en pago de las obligaciones tributarias ejecutadas. De
no obtenerse dentro de treinta dias la venta de estos valores, en la Bolsa
correspondiente, se efectuara el remate en la forma comun.

Art. 184.- Sefialamiento de dia y hora para el remate.- Determinado el valor
de los bienes embargados, el ejecutor fijard dia y hora para el remate, la
subasta o la venta directa, en su caso; sefialamiento que se publicara por
tres veces, en dias distintos, por la prensa, en la forma prevista en el articulo
111. En los avisos no se hara constar el nombre del deudor sino la
descripcion de bienes, su avalio y mas datos que el ejecutor estime
necesario.

Art. 185.- Base para las posturas.- La base para las posturas sera las dos

terceras partes del avalio de los bienes a rematarse en el primer
sefialamiento; y la mitad, en el segundo.

Art. 160.- Orden de cobro.- Todo titulo de crédito, liquidacién o
determinacion de obligaciones tributarias ejecutoriadas, que no requieran la

29



emision de otro instrumento, lleva implicita la orden de cobro para el
ejercicio de la accidén coactiva.

Dentro de nuestra normativa legal existen los argumentos para realizar una
actividad coactiva, con el fin de obtener los recursos del Estado de los
contribuyentes que estén en mora, sin embargo todo este proceso es
costoso y se le puede evitar solamente con el mejoramiento de procesos y la
persuasion al contribuyente.

2.3.1.4. Jurisdiccidon coactiva

De acuerdo con el Directorio de Abogados (2014) se entiende por Jurisdiccion
Coactiva la potestad jurisdiccional asignada a las entidades de Derecho
Publico del nivel central nacional y territorial, para hacer efectivas por sus
propias medias las obligaciones legalmente causadas a favor del erario
publico. Los organismos de control fiscal también tienen esta potestad sobre
las obligaciones que surgen de los fallos de responsabilidad fiscal y las multas

gue en el ejercicio del mismo control se impongan.
Vélez (2003) manifiesta:

La Jurisdiccion coactiva es una funcién jurisdiccional asignada a un
organismo o a un funcionario administrativo determinado para que sin
recurrir a la autoridad judicial, haga efectiva, por la via ejecutiva, las deudas
fiscales expresas, claras y exigibles a favor de la entidad publica que ejerce
dicha jurisdiccion. (pag. 13)

La jurisdiccion coactiva no es mas que un proceso Administrativo como lo
manifiesta el Codigo de Procedimientos Civil Seccion 302, de la jurisdiccion de

la coactiva:

Art. 941.- El procedimiento coactivo tiene por objeto hacer efectivo el pago
de lo que, por cualquier concepto, se deba al Estado y a sus instituciones
gue por ley tienen este procedimiento; al Banco Central del Ecuador y a los
bancos del Sistema de Crédito de Fomento, por sus créditos; al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social; y las deméas que contemple la ley.

Art. 942.-El procedimiento coactivo se ejerce privativamente por los
respectivos empleados recaudadores de las instituciones indicadas en el
articulo anterior. Tal ejercicio estd sujeto a las prescripciones de esta
Seccion, y, en su falta, a las reglas generales de este Cddigo, a las de la ley
organica de cada institucion, y a los estatutos y reglamentos de la misma, en
el orden indicado y siempre que no haya contradiccion con las leyes, en
Cuyo caso prevaleceran éstas.
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De acuerdo a los articulados anteriormente expuestos una coactiva no es mas
gue un procedimiento administrativo y no como lo dicen la gran mayoria de
las personas un juicio coactivo ya que quienes los realizan son funcionarios
muy bien experimentados en lo que se refiere a la Administracion, muy

apartados de la jurisdiccion que se menciono en parrafos anteriores.

2.3.1.5. Atencién al cliente

Brown (1992) define:

La atencion al cliente es una modalidad de gestiébn que empieza desde el
mas alto de la organizacion.

Se trata de la filosofia y la cultura de la empresa. Una vez que se ha
identificado estos factores, si algunos de los integrantes de la organizacion
es capaz de articularlos dandoles una forma sencilla, se estara
construyendo algo duradero para futuro. (pag. 2)

La tarea de la atencion al cliente o en nuestro caso, la atencion al
contribuyente se encuentra comprendida en todas las esferas de la institucion,
desde las direcciones zonales hasta los servidores y servidoras que tienen
contacto directo con el publico; y que buscan alcanzar niveles totales de
calidad, dandole un buen servicios a la ciudadania y contribuyentes, que

constituyen la razon de ser de la organizacion. Cottle (2008) sefala:

Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio consiste
en satisfacer o sobrepasare las expectativas que tienen los clientes respecto
a la organizacion, determinado cudl es la necesidad que el cliente espera y
cual es el nivel de bienestar que espera que le proporcionen. La satisfaccién
del cliente representa la evaluacion del consumidor respecto a una
transaccion especifica y a una experiencia de consumo. (pag. 27-29)

Es necesario entender que los contribuyentes acuden a la institucion en busca
de soluciones a problemas 0 expectativas sobre un determinado tema, y de la
efectividad del servicio desembocara en el cumplimiento voluntario de sus
obligaciones tributarias, es decir trabajar en presente para el futuro de una

sociedad.
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2.3.1.6. Contribuyente

Entre las definiciones de cliente se cita la del autor Escudero (2016), sefala:

El consumidor es la fuente de ingresos de todas las empresas y
profesionales, pues si no hubiera una demanda no existiria el comercio y la
prestacion de servicios. ElI éxito de wuna empresa depende
fundamentalmente de sus clientes; ellos son los protagonistas principales y
el factor mas importante del negocio. (pag. 34)

La verdadera razon de ser de la institucion son los contribuyentes, por tal
motivo se debe concentrar todos los esfuerzos y mejora de procesos de
atencion, para poder canalizar de manera efectiva las necesidades y solucién
de los problemas, caso contrario pueden ser quienes sentencien el prestigio
de la empresa e incumplan sus obligaciones, representando un costo para la

administracion.

Segun Roca (2014) define cultura tributaria: como un “Conjunto de
informacioén y el grado de conocimientos que en un determinado pais se tiene
sobre los impuestos, asi como el conjunto de percepciones, criterios, habitos

y actitudes que la sociedad tiene respecto a la tributacion” (pag. 1).
Segun Carrasco (2012) en su libro cita a: Becker (1968) quien expresa:

En ninguna sociedad el respeto por la ley esta garantizado, por lo tanto, se
evidencia la necesidad de que las administraciones tributarias definan
estrategias y estructuras que aseguren e incentiven el cumplimiento de la
normativa legal, a la par que se desarrolla la cultura tributaria del
cumplimiento (pag. 372).

El término cultura tributaria encaja claramente en la investigacion que
recordemos que el contribuyente no es encuentra al dia en sus obligaciones
tributarias y por ello se encuentra en mora en el Departamento de Cobro, este
ciudadano es aquel que gueremos que cumpla su obligacién en el momento
gue le realicemos una atencién adecuada y no lleguemos a iniciar un proceso
coactivo, por esto la cultura tributaria es necesaria para el comportamiento de

estas personas.
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2.3.1.7. Departamento de Cobro

El departamento de cobro tiene como funcién principal el desempefio de la
Administracion Tributaria, tomando en cuenta que los indices de cumplimiento
se determinan por la medicion de las recaudaciones que se perciben a nivel
regional lo cual se da por la recuperacion de cartera, en el presente, han
crecido teorias acerca de la ampliacion de la cultura tributaria porque en los
clientes no ha sido posible crear pertenencia en cuanto al cumplimientos de
las obligaciones tributarias de forma voluntaria, lo cual no cumple con la visién
propuesta de la misma pues esta tiende a la cultura tributaria en firme,
logrando generar confianza al contribuyente, el departamento de cobranzas
se encarga de recaudar tributos, para el correcto funcionamiento de este
departamento debe existir guias referenciales, teniendo la funcion principal de
normar el registro y proceso de recuperacion de las obligaciones que se han
exigido de forma eficiente y efectiva por el Servicio de Rentas Internas, siendo
los medios principales, las politicas, procedimientos, estrategias para
optimizar la gestion, estando asi las bases de datos actualizadas, definir el

manejo y custodia de la documentacion legal.

2.3.1.8. Generacion de la deuda

Siendo el departamento de cobranzas el medio principal para la recaudacion
este cumple su funcién por medio de los datos que recopila en este caso se
encuentra recibiendo de otros departamentos los documentos necesarios en
cuanto a cobros vencidos, una vez ya ejecutado el proceso acorde a su
competencia, por este medio se establece las deudas que debe alimentar los
datos de los sistemas de cobranza, con relacion a las obligaciones exigibles,
los documentos pertinentes y que recibe el departamento de cobranzas, estan
compuestos de los siguientes; acta de determinacién y liquidaciones de pago,
débitos rechazados y comprobantes electronicos de pago, resoluciones
administrativas, recursos de revision, resoluciones sancionatorias, titulos de

crédito.
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2.3.1.9. Actas de determinacién y liquidaciones de pago

Este tipo de actas se generan por el departamento de auditoria tributaria, la
misma que se encuentra bajo la planificacion de la Direccion Nacional de
Gestion Tributaria, para lo cual debe tenerse en cuenta, el impuesto anual; el
mismo que se mite en cada periodo fiscal y de acuerdo a cada impuesto,
también se debe tomar en cuenta el impuesto mensual, siendo la liquidacién
de cada mes, siendo el acta emitida en cada periodo fiscal y de acuerdo al
tipo de impuesto; y por ultimo los intereses, es decir, cuando la obligacién
tributaria no se satisface en el tiempo que la ley establece, causa a favor del
sujeto activo, sin resolucion administrativa, el interés anual equivale a 1.1
veces de la tasa activa en 90 dias establecida en el Banco Central del
Ecuador, desde que se genera hasta que se extingue, el interés se calcula de
acuerdo al periodo trimestral de la mora por cada mes de retraso sin
liquidaciones diarias, la fraccion de mes se liquida como mes completo de
acuerdo a lo que establece el Cédigo Tributario en su Art. 21, las multas; esto
se encuentra acorde al maro de los sujetos pasivos que se establecen en el
reglamento, al no presentar declaraciones tributarias a los que se obligan, se
sancionaran sin necesidad de resolucion administrativa con multa del 3% por
cada mes o fraccion de mes que se retrase a la declaracion, la misma que se
calcula sobre impuesto a la respectiva declaracién, multa que no excede al

100% de este impuesto.

Tomando en cuenta el impuesto al valor agregado, las multas se deben
calcular acerca del valor a pagar, en cuanto a la declaracion si no se
determina el impuesto a la Renta a cargo del sujeto pasivo, la sancién por
cada mes o fraccion de retraso sera equivalente al 0.1% de los ingresos
brutos percibidos por el declarante en el periodo en el cual se refiere la
declaracion, sin exceder el 5% de estos ingresos, estas sanciones se
determinan, liquidan y pagan los que se encuentran en posicion de
declarantes, sin necesidad de resolucion administrativa previa, en el caso del
gue el sujeto pasivo o contribuyente no cumpla con la obligacion de
determinar, liquidar y pagar multas en referencia, el Servicio de Rentas

Internas debe cobrarlas aumentadas en un 20% del valor original, las multas
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en proceso de determinacion son del 5% por mes o fraccidbn de mes, de
conformidad con lo que dispone el Art. 102 de la ley de Régimen Tributario
Interno, una vez elaboradas las actas y liquidaciones de pago, el personal de
auditoria tributaria en cada region debe ingresar los datos al Sistema Nacional

de Cobranzas.

2.3.1.10. Débitos rechazados y CEP’S

En lo concerniente a las obligaciones tributarias, los contribuyentes si estan
de acuerdo pueden firmar acuerdos de convenio de débito, el mismo que
faculta a la institucion financiera para que le debite el monto declarado de
impuestos, segun los diferentes formularios que existen para este fin, los
débitos rechazados y comprobantes electronicos de pago, corresponden a las
obligaciones generadas, son como resultado de un rechazo de débito que se
ha realizado en un banco por el cobro de declaraciones presentadas por los
contribuyentes.

De esta manera las instituciones financieras se encargan de informar al
Servicio de Rentas Internas, sobre débitos que no se hayan podido cobrar por
la institucion, recibiendo el reporte de estas instituciones, el personal que se
encuentra a cargo de los procesos de recaudacion en la Direccion Nacional
Financiera, debe verificar la acreditacion automéatica del Sistema Nacional de
Cobranzas, el ingreso de la obligacién al flujo automético de cobranzas,
haciendo que se genere los procesos de cobro a las carteras regionales de
donde proviene el contribuyente, debiéndose tomar en cuenta que; no se
considera valor declarado de interés sabiendo que el sistema lo calcula de
forma automatica, la fecha de exigibilidad corresponde a la de la obligacion,
en otras palabras se debe presentar a la fecha de la declaracion de acuerdo
al noveno digito del RUC, en lo que se refiere al rechazo de multas, la fecha

de exigibilidad que se debe ingresar es la fecha de presentacion.
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2.3.1.11. Resoluciones Administrativas

Este tipo de resoluciones son llevadas a cabo por los funcionarios del
departamento de Reclamos Administrativos, como solucion de tramites que se
presenten a los contribuyentes para la devolucion de impuestos que se
paguen en exceso O por impuestos que se pagan de forma indebida, la
emision de las resoluciones administrativas siguen los siguientes procesos; el
contribuyente debe presentar por escrito el reclamo a la Secretaria de la
Direcciobn Regional, en este caso, la secretaria remite la informacion a la
Unidad de Reclamos, la misma que registra el reclamo presentado al Sistema
de Cobranzas y la contraparte al sistema contable, la misma que suspende la
accion de cobro hasta que haya respuesta de la Administracion, en el registro
de la accion interpuesta cambia el estado de la deuda, la que se registra
como suspendida en el sistema, como resultado del reclamo presentado se
emite una resolucion, el personal de reclamos independientemente de la
region en la que se encuentre debe registrar el resultado de dicha gestion, si
después de este proceso existen diferencias a favor con respecto a la deuda
original se ingresan los datos al sistema, al firmarse la resolucién, se envia a
la unidad generadora para dar inicio al proceso de cobro a la deuda y se
registra en el resultado de la accion interpuesta, pudiéndose; anular, confirmar
o modificar el documento del cobro, estas resoluciones se contabilizan en el
sistema financiero acorde a la unidad de reclamos, dando de baja el
contingente, después de haber iniciado el flujo de unidad generadora se envia
las resoluciones a la secretaria para notificar al contribuyente, al notificarse la
resolucién, el personal de la unidad generadora de la deuda ingresa la
notificacion al sistema, el personal de cobranzas conforma el expediente de la
deuda, debiendo constar los siguientes documentos; resolucion

administrativa, razéon de notificacion.

2.3.1.12. Recurso de Revisién

Las unidades en las cuales se interpone el recurso de revision, elabora y
emite resoluciones administrativas bajo un formato vigente, lo cual sigue e

siguiente proceso; La secretaria general remite informacion a la Unidad de
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Recursos de Revisidn, la persona que registra el recurso presentado en el
Sistema de cobranzas y el contingente en el sistema contable, este registro
cambia el estado de la deuda registrandola como suspendida en el sistema,
siendo este estado formativo, como resultado del recurso presentado se emite
una resolucion firmada por el director general, el mismo que notifica al
contribuyente por la Secretaria General, registrdndose el resultado de la
gestion, al existir diferencias a favor del estado, con relacién a la deuda
original se ingresa los datos al Sistema de Cobranza, al firmarse la resolucion,
se envia a la unidad generadora para que el designado de inicio al proceso de
cobro de la deuda del sistema, después de iniciado el flujo de unidad
generadora se envia las resoluciones a la secretaria para su notificacion, al
notificarse la resolucion, el personal de la unidad generadora de la deuda
ingresa la informacion de la notificacion al sistema, el personal de cobranzas
se encarga de conformar el expediente de la deuda, el mismo que consta de
los siguientes documentos; resolucion administrativa y razén de notificacion,
la copia de la resolucion se envia a la Unidad Financiera Tributaria, para que
registre el resultado de la accion interpuesta, la misma que puede ser; anular,
confirmar o modificar el documento de cobro, las resoluciones se contabilizan
en el sistema financiero por la Unidad de Recursos de Revision, dando de

baja al contingente.

2.3.1.13. Resoluciones sancionatorias

Los departamentos de gestion tributaria, es el encargado de emitir las
resoluciones sancionatorias, las mismas que se da a consecuencia del
hallazgo de inconsistencias y diferencias, luego de haber verificado por medio
de cruce de informacion, la veracidad de las declaraciones de los
contribuyentes, siendo el procedimiento el siguiente; ya elaborada la
resolucién sancionatoria, el personal de la unidad generadora de la deuda se
encarga de ingresar los datos al Sistema de Cobranzas, estas resoluciones
son enviadas al Director Regional que corresponda conjuntamente con su
revision y firma, el funcionario de la unidad generadora envia las resoluciones

para notificar a través de Secretaria, en ciertas ocasiones la notificacion se
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realiza por los funcionarios donde se origina el documento, al notificar la
resolucion, la unidad generadora de la deuda controla el ingreso de la
informacion acerca de la notificacién del Sistema de Cobranzas, por ultimo, el
funcionario envia al Departamento de Cobranzas la resolucion sancionatoria y

la razén de la notificacion.

2.3.1.14. Titulo de Crédito

También son conocidos como ordenes de cobro los cuales se emiten por la
autoridad competente, cuando la obligacién ha sido determinada y liquida, se
a base de catastros, registros o hechos establecidos de forma legal,
declaraciones o avisos de funcionarios publicos autorizados por la ley para el
efecto, se emiten también de forma automatica, los titulos de crédito, por
multas o sanciones, cuando las resoluciones o sentencias que las impongan
se encuentran ejecutoriadas, es importante que mientras se halle pendiente la
resolucion, el reclamo o recurso administrativo, no puede emitirse el titulo de
crédito, de acuerdo a lo que dispone el Art. 149 del Cédigo Tributario, el
procedimiento para la emision de titulos de crédito es el siguiente; los titulos
de crédito se generan de acuerdo a lo que establece el Art. 150del Cdodigo
Tributario siendo revisados y firmados por EI Director Regional
correspondiente, una vez firmado por el mismo, se remite al departamento de
cobranzas, el mismo que se encarga de revisar la informacion registrada en el
sistema, para iniciar con el proceso de cobro, notificacion y registro del
sistema, el personal encargado de control de deuda elabora el expediente de

acuerdo con; el titulo de crédito, razén de notificacion.

2.3.1.15. Composicion de la deuda

Para los procesos de Administracion Tributaria, la cual se encuentra
generando deuda, se encuentra determinando un documento distinto para
cada caso, asi mismo diferenciandose en su tratamiento en los procesos de
cobro, de los cuales se delimitan los siguientes; actas de determinacion,
liquidaciones de pago, débitos rechazados, resolucion administrativa,

resolucion sancionatoria, titulos de crédito, declaracién, anticipos de renta,
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liquidacion de vehiculos, resolucion recurso de revision, comprobantes

electronicos de pagos.

Es asi que se evidencia de forma clara que al conformarse la deuda, solo tres
elementos, siendo estos declaraciones, anticipos de renta, comprobantes
electronicos de pagos, corresponde al cumplimiento de los contribuyentes,
siendo que en la mayoria se han conformado por documentos que requieren
procesos de recuperacion de cartera, que es donde interviene el
departamento de cobranzas, de esta manera se concluye que la eficiencia y la
eficacia del desempefio en lo referente a la actuacién de personal que se
encuentra a cargo del control de la deuda siendo este fundamental en su
importancia, siendo que presenta un gran porcentaje de la recaudacion total y

el desempefio de la institucion.

2.3.1.16. Materialidad de la deuda

En cuanto a la materialidad de la deuda existen varios analisis los cuales se
orientan en distintos criterios en lo que se refiere a la generacién de la deuda
en la Administracién Tributaria, pero a pesar de los esfuerzos realizados por
los tedricos hasta el presente no se ha podido llegar a criterios de
materialidad que se maneje en forma universal, de manera que se hace
necesario se enfoque en el &mbito de generacion de la deuda, manteniendo
un sistema de costos que permita obtener informacién importante que permite
el establecimiento de criterios de materialidad para la ejecuciéon de funciones

del departamento de cobranzas.

Los criterios que existen en la actualidad acorde a las legislaciones tributarias
en América Latina y que con relacién al Ecuador existen aun para otras
instituciones del Estado, siendo e caso del ejercicio de la accidén coactiva,
determinada por la contraloria general del estado, la que establece en su Art.
31 que;

De la baja de titulos de crédito: La baja de titulos de crédito a la que se
refiere el numeral 33 del Art. 31de la Ley Organica de la Contraloria General
del Estado, sera declarada por el titular de la accion coactiva que los hubiere
emitido, siempre y cuando se demuestre que se hubieren hecho incobrables
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y que su cuantia, incluidos los intereses, no supera los cuarenta dolares. La
declaratoria de baja de los titulos de crédito se hara mediante una resolucién
motivada, a la que se agregara una certificacibn del area o secciéon de
Contabilidad o del Contador, que acredite que la cuantia del titulo de crédito,
incluidos sus intereses, no supera los cuarenta délares. Ademas, para la
expedicién de la resolucién, el titular de la accién coactiva debera contar con
un informe legal emitido por un abogado de la respectiva Direccion, que
demuestre que el titulo es incobrable.
Como se reconoce en lo establecido en la normativa, las obligaciones
estatales no tributarias se establece un criterio de materialidad, el que resulta
imprescindible en una sociedad en la que los sistemas informaticos
avanzados, haciendo facil el cumplimiento de los contribuyentes de las
declaraciones formales, agrandandose la brecha de pago, referente a la
diferencia de declaraciones presentadas, frente a las cobradas, a criterio de
los funcionarios de departamento es imprescindible de acuerdo al ambito
tributario, de acuerdo a criterios de materialidad, debiendo considerarse como
margen minimo correspondiente al costo de cobranza, a fin que se ejerza
control por medio de la administracion tributaria, ademas de la funcion de
recaudacion sin que impligue una perdida para el Estado o la disminucion de
la eficiencia o calidad en el servicio por tratar de cumplir con las metas que se

han establecido con anterioridad como institucion.
Variable dependiente
2.3.2. Cumplimiento de obligaciones tributarias

El cumplimiento de obligaciones tributarias en el Ecuador es de caracter
obligatorio que se impone para toda actividad licita que genere ingresos; esta
actividad lo realizan todos los paises con el fin de obtener ingresos para el
presupuesto general del Estado, y que permite redistribuir la riqueza del pais

en forma de bienes y servicios que son otorgados para el desarrollo del pais.
Para la Direccion Nacional Juridica (2016) en el Cédigo Tributario establece:

Art. 15.- Concepto.- Obligacion tributaria es el vinculo juridico personal,
existente entre el Estado o las entidades acreedoras de tributos y los
contribuyentes o responsables de aquellos, en virtud del cual debe
satisfacerse una prestacion en dinero, especies 0 servicios apreciables en
dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la ley.
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Entonces la obligacion tributaria es el vinculo entre el Estado ecuatoriano y
los contribuyentes, con lo cual el uno obliga al pago y el otro se ve obligado a
pagar, esto con el fin de generar rigueza que sera redistribuida para el
desarrollo equitativo del pais. Otro concepto acertado es el que propone

Funrouge (2014) quien enuncia:

La obligacion tributaria se materializa en el vinculo juridico entre un acreedor
gue tiene derecho a exigir el impuesto y un deudor en quien recae la
obligacion del pago, es decir tiene la obligacion de dar, de hacer, de no
hacer o de Tolerar. (pag. 111)

2.3.2.1. Hecho generador

Este término se refiere a como estan configurado los distintos tributos e
impuesto para conformar las partidas presupuestarias; entonces el hecho
generador seria la conformacion de los impuestos proyectados para el
establecimiento de ingresos tributarios que forman parte del presupuesto
general del Estado. Segun el Cédigo Tributario (2016) el hecho generador es:
“Art. 16.- Hecho generador.- Se entiende por hecho generador al presupuesto

establecido por la ley para configurar cada tributo”.

En cuanto a la conformacion del presupuesto general del estado, este tiene
etapas y la primera es la planificacion; aqui interviene las proyecciones en
recaudacion tributaria que permitan cubrir con algunos gastos durante el afo;
para lo cual se plantea posibles estrategias y cambios o reformas tributarias,

cuando en las proyecciones se muestran una descompensacion.

Sucede lo mismo cuando existen eventos que no estuvieron presupuestados
y que son inesperados en el caso de los terremotos o erupciones volcanicas,
0 en general en desastres naturales, donde se invierten recursos para las
poblaciones afectas incidiendo en el presupuesto; o que no permite el
cumplimiento del mismo; es ahi, donde mediante politicas y reformas se
manejan cambios estructurales que permiten alcanzar los objetivos

planteados a principio de afio.

El hecho generador entonces es “el hecho concreto, material, que se realiza

en la vida real, y que es el que, cuando se realiza reuniendo los elementos
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contenidos en la hipotesis, es decir adecuandose el presupuesto, genera el
crédito tributario” (Funrouge, 2014, pags. 130-131)

2.3.2.2. Calificacién del hecho generador

Art. 17.- Calificacion del hecho generador.- Cuando el hecho generador
consista en un acto juridico, se calificara conforme a su verdadera esencia y
naturaleza juridica, cualquiera que sea la forma elegida o la denominacion
utilizada por los interesados.

Cuando el hecho generador se delimite atendiendo a conceptos
economicos, el criterio para calificarlos tendra en cuenta las situaciones o
relaciones econdmicas que efectivamente existan o se establezcan por los
interesados, con independencia de las formas juridicas que se utilicen.
(Codigo Tributario, 2016)

Se dice de esta que es el indicio de una capacidad contributiva y que esta
determina el nacimiento de una obligacion tributaria, es decir que estan
estrechamente relacionados; esta se maneja bajo ley que permitird que el

Estado establezca y recaude los tributos de acuerdo al hecho de imposicion.
2.3.2.3. Nacimiento de la obligacion

El nacimiento de una obligacion refiere al pago que los contribuyentes van a
realizar para el ejercicio fiscal en base a la planificacion del Estado y la
presupuestarian, asi lo detalla el articulo 18 del Cédigo Tributario (2016): “Art.
18.- Nacimiento.- La obligacion tributaria nace cuando se realiza el

presupuesto establecido por la ley para configurar el tributo”.

La obligacion tributaria nace cuando el Estado mediante las diferentes
promulgaciones de ley exige el pago de tributos o impuestos para asi cumplir
con las obras en bienes y servicios que sirven para un desarrollo justo y

equitativo, lo que se denomina redistribucion de riqueza.

2.3.2.4. Exigibilidad de la obligacion

Asimismo, es de conocimiento general que las imposiciones de impuestos y
tributos, son obligatorios para quienes estén dirigidos, esto con un analisis
profundo y en funcion de variables que permitan cumplir con las

recaudaciones previstas en el presupuesto.
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Segun el Codigo Tributario (2016):

Art. 19.- Exigibilidad.- La obligacion tributaria es exigible a partir de la fecha
gue la ley sefale para el efecto.

A falta de disposicion expresa respecto a esa fecha, regirdn las siguientes
normas:

la.- Cuando la liquidacion deba efectuarla el contribuyente o el responsable,
desde el vencimiento del plazo fijado para la presentacion de la declaracion
respectiva,; y,

2a.- Cuando por mandato legal corresponda a la administracién tributaria

efectuar la liquidacion y determinar la obligacién, desde el dia siguiente al de
su notificacion.

Entonces la Ley es clara en establecer la exigibilidad del impuesto o de la
obligacion tributaria, ya que de no acatarse a las 6rdenes del Estado puede

ser sancionado conforme el cédigo tributario lo permita.
2.4, Hipotesis

¢Los procesos de atencion al contribuyente en el Departamento de Cobro

permiten cumplir con la meta de recaudacion establecida?
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA

3.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion es cuantitativa y cualitativa, la primera concepcién es por
cuanto se manejan estadisticos y datos numeéricos, mismos que se expresan
en los resultados obtenidos de la investigacion misma, por cuanto daran a
conocer la problematica enfocando el problema o brecha econdémica
perjudicial para el estado por el incumplimiento de las obligaciones tributarias;
por otro lado, es cualitativo puesto que se analiza los procesos de atencion en
el departamento de cobro, lo cual permitird crear un detalle de esta variable
que permite vincular e identificar la relaciébn directa con las obligaciones

tributarias.

3.2. Disefio de la metodologia

Para el disefio investigativo se cuenta con una investigacion documental, ya
gue es relevante que se estudien datos historicos que preceden a la
investigacion y que se los corrobord con los resultados mas recientes; en este
sentido también es necesario defender el tema con la fundamentacion teorica,
gue se construye a partir de concepciones de distintos autores que cuentan
con una serie de publicaciones, ademas que son expertos en el tema y
permiten crear un conocimiento mas amplio sobre las variables; por ello el
marco teorico se construye sobre la injerencia de las dos variables, con el fin
de fundamentar su relacion, creando nuevos conocimientos. Para Lopez
(2015) “Los métodos de informacion bibliografica para la investigacion son
aquellos que permitiran al usuario utilizar la informacién registrada en

determinados documentos para llevar a cabo su propia investigacion”

Por otro lado, se utiliza la investigacion de campo, esto porque es necesario
recabar informacion de los especialistas e involucrados en el departamento de

cobros del SRI, dicha informacion permitird argumentar lo observado en la
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teoria, ademas de especificar el problema con andlisis e interpretacion de
datos, que estan estructurados de manera legible. El autor Campos (2009)
explica “(...) la investigacion de campo exige salir a recabar los datos. Sus
fuentes pueden ser la naturaleza o la sociedad pero, en ambos casos, es
necesario que el investigador vaya en busca de su objeto para poder obtener

la informacion”.

En resumen lo que se pretende generar con el disefio de la investigacion, es
un andlisis, evaluacion y mejoramiento de los procesos de atencion que
realiza el Departamento de Cobro con el fin de reducir costos al no iniciar un
proceso coactivo, la investigacidon serd una herramienta infalible para la
unidad funcional indicada, todo esto sera con el uso de informacion disponible
y la levantada en esta investigacion, y se podra evidenciar las incidencias
para el pago de obligaciones tributarias.

3.3. Nivel de profundidad de la investigacion

El tipo de investigacion descriptivo, supone ponerse en contacto con el
entorno de la institucion y su contexto, para recolectar, procesar e inferir la
informacion producto de la observacidon de los diferentes escenarios posibles
dentro y fuera del Servicio de Rentas Internas. Los métodos que se utilizaran
en la investigacion seran, en primer lugar el método Inductivo, con la finalidad
de analizar casos individuales como causas y efectos para llegar a la
conclusién del problema; y el método de observacion, el cual realiza una

investigacion de campo, o parte de las experiencias directas con el problema.

También presenta un nivel investigativo correlacional, esto porque se desea
conocer si las variables presentan una vinculacién y existe afectacion de la
independiente sobre la dependiente, es decir que se pretende correlacionar
los procesos de atencion al contribuyente en el Departamento de Cobro en
cuanto al incremento sobre el cumplimiento voluntario de obligaciones
tributarias que estan en mora, esta sera la hipétesis que con la investigacion
se debe corroborar su valides y con ello las posibles consecuencias y

soluciones que permitan prevenir y resolver el problema.
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3.4. Técnicas de recoleccion de la informacioén

Fuentes de informacion primarias: Se aplicard encuestas por medio de un
cuestionario de estructura dirigido a los servidores del Departamento de
Cobro de la Direccion Zonal 3 quienes son los involucrados en el proceso de
atencién. Ademas de una entrevista semiestructurada dirigida a las Jefaturas
Nacionales, debido a que estas personas definen los lineamientos del

Departamento objeto de estudio.

Fuentes de informacion secundarias: Para la recoleccién de informacion de
fuentes secundarias se realizaran investigaciones de caracter bibliografico o
documental, con el propésito de recopilar datos necesarios que se encontrara
en fuentes como: libros, revistas, articulos periodisticos, manuales,
procedimientos que tengan relacién con los procesos del Departamento de
Cobro, en mi caso se utilizara una base de datos, la cual estd enfocada a
conocer los niveles de satisfaccion y los posibles procesos de mejora
respondidos por los usuarios diariamente, la bese para la muestra sera de
100 contribuyentes.

3.5. Procesamiento de datos

En base a la informacién documental recopilada, las encuestas y entrevistas
realizadas se realizaran el procesamiento de datos a través de herramientas e
indicadores estadisticos que permitan aceptar o rechazar la hipotesis y

cumplir con los objetivos de la investigacion.

3.6. Poblacion y muestra

No es necesario el establecimiento de una muestra ya que la poblacion esta
conformada por servidores directamente relacionados con la gestién de cobro

a nivel zonal y nacional.
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Tabla N° 1: Jefaturas Nacional

Cargo Técnica
DIRECTOR GENERAL Entrevista
SUBDIRECTORA GENERAL DE CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO Entrevista
JEFE NACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE COBRO Entrevista

Fuente: Observacion
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Tabla N° 2: Servidores del Departamento de Cobro de la Direccién Zonal

Cargo S Técnica
ESPECIALISTA DE RECAUDACION Encuesta
ESPECIALISTA DE RECAUDACION Encuesta
ANALISTA 2 DE COBRO Encuesta
ANALISTA 1 DE COBRO Encuesta
ANALISTA 1 DE COBRO Encuesta
AGENTE TRIBUTARIO Encuesta

Fuente: Observacion
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Tabla N° 3: Contribuyentes del Departamento de Cobro
Cargo Técnica
100 Contribuyentes Encuesta

Fuente: Observacion
Elaborado por: Veronica Robalino (2016)

También se aplica la encuesta a 100 contribuyentes que han visitado el
Departamento de Cobro en los dltimos meses, informacion que permitird

obtener un mayor acercamiento a la problematica existente.
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3.7. Anédlisis de entrevistas

1. ¢Existen procedimientos adecuados de atencion al contribuyente en

el departamento de cobro?

Tabla N° 4: Procedimientos de atencién al cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 2 33%
No 4 67%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Grafico N° 5: Pregunta 1
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas, un 67% de estas mencionan que no
existen procedimientos adecuados de atencion al contribuyente en el
Departamento de Cobro; mientras que el 33% restante menciona que Si
existen dichos procedimientos. Por lo cual se observa, que la mayoria
desconoce de la existencia de procedimientos adecuados de atencion al
contribuyente en el Departamento de Cobro, aseverando que de existir estas
no son socializadas de manera adecuadas en la interna de la institucién

gubernamental.



2. ¢ Existen proyectos de control para mejorar la recaudacion?

Tabla N° 5: Proyectos de control para recaudacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Robalino (2016)

Grafico N° 6: Pegunta 2
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= 1. (¢Existen
planes de
capacitacion
para meJorar
recuperacion \ = 1. (Existen
de cartera... planes de
capacitacion

para mejorar
la

recuperacion

de cartera...

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Andlisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas el 67% menciond que si existen proyectos

de control para mejorar la recaudacion, mientras que un 33% aseguré que no

existe dichos proyectos; por lo tanto, la mayoria menciona que existen

proyectos que aseguran que los contribuyentes cumplan adecuadamente con

las disposiciones del SRI, aunque también refleja que no todos conocen de

los proyectos que trata la institucién, siendo necesario que se involucre mas a

las personas.
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3. ¢Considera necesario el disefio de un plan de mejora de los procesos
de atencidn al contribuyente en el departamento de cobro?

Tabla N° 6: Disefio plan de mejora a los procesos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 5 83%
No 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Gréfico N° 7: Pregunta 3
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

El 83% del total encuestado considera necesario el disefio de un plan de
mejora de los procesos de atencion al contribuyente en el Departamento de
Cobro, y un 17% que no existe dicha necesidad; siendo la gran mayoria que
considera que el disefio de un plan de mejora de los procesos de atencion al
contribuyente son la mejor opcién para solucionar el problema evidenciado.
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4. ¢Por qué razones considera que existe impuntualidad de los
contribuyentes en el pago de obligaciones?

Tabla N° 7: Impuntualidad en los pagos de obligaciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Falta de efectivo 5 83%
Mala gestion financiera en sus 0 0%
negocios
Irresponsabilidad 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Gréafico N° 8: Pregunta 4
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

Del 100% encuestado, un 83% considera que existe impuntualidad de los
contribuyentes en el pago de obligaciones por la falta de efectivo; un 17% por
irresponsabilidad y nadie mencioné por mala gestion de los negocios; por
tanto, la mayoria considera que la falta de efectivo es lo que lleva a que
existan problemas en la recaudacion e impuntualidades por parte de los
contribuyentes, este un factor que afecta de manera global dentro del sistema

fiscal.
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5. ¢ Piensa que mejorando los procesos de atencion al contribuyente en
el Departamento de Cobro, se incrementara la recaudacion?

Tabla N° 8. Mejora de procesos de atencion al cliente incrementa
recaudacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Grafico N° 9: Pregunta 5
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Robalino (2016)

Andlisis e interpretacion

El 100% de las personas encuestadas piensan que mejorando los procesos
de atencién al contribuyente en el Departamento de Cobro se incrementara la
recaudacion; con lo cual se puede mencionar que todos estan de acuerdo en
el disefio de un plan de mejora de los procesos de atencion al contribuyente
del cual la mayoria estuvo de acuerdo, siendo esta la mejor opcion de

solucién al problema.
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6. ¢ Cree que existe los suficientes medios de pago para cumplir con las
obligaciones tributarias?

Tabla N° 9: Medios de pago para obligaciones tributarias

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verénica Robalino (2016)

Grafico N° 10: Pregunta 6
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

El 100% consideran que existen suficientes medios de pago para cumplir con
las obligaciones tributarias, en este sentido es importante recalcar que el SRI
ha gestionado adecuadamente las opciones de pago para que los
contribuyentes tengan la facilidad necesaria con un menor tiempo en cumplir

con sus obligaciones puntualmente.
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3.8. Andlisis de las encuestas Contribuyentes del Departamento de
Cobro

1. ¢Considera que los procedimientos son adecuados en la atencién al

contribuyente en el Departamento de Cobro?

Tabla N° 10: Procedimientos de atencion al cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 43 43%
No 57 57%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Grafico N° 11: Pregunta 1
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Veronica Robalino (2016)

Andlisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas, un 57% de estas mencionan que no
existen procedimientos adecuados de atencion al contribuyente en el
Departamento de Cobro; mientras que el 43% restante menciona que Si
existen dichos procedimientos. Por lo cual se observa, que la mayoria
desconoce de la existencia de procedimientos adecuados de atencion al
contribuyente en el Departamento de Cobro, aseverando que de existir estas

no son socializadas de manera adecuadas con el publico o contribuyentes.
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2. ¢(Ha escuchado sobre proyectos que mejoren el control que ayuden a
la recaudacion?

Tabla N° 11: Proyectos de control de recaudacion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 2 2%
No 98 98%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verénica Robalino (2016)

Grafico N° 12: Pregunta 2
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

Del total de personas encuestadas el 98% mencion6é que no han escuchado
de proyectos que mejoren el control para la recaudacion, mientras que un 2%
aseguré que si existe dichos proyectos aunque no es de conocimiento
general; por lo tanto, la mayoria menciona que no existen proyectos que
aseguran que como contribuyentes cumplan adecuadamente con las
disposiciones del SRI, siendo necesario que se involucre la institucion mas

con las personas.
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3. ¢Considera que es necesario el disefio de un plan de mejora de los
procesos internos de atencion al contribuyente en el Departamento de
Cobro?

Tabla N° 12: Disefio de plan de mejora de procesos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 89 89%
No 11 11%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verénica Robalino (2016)

Grafico N° 13: Pregunta 3
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

El 89% del total encuestado considera necesario el disefio de un plan de
mejora de los procesos de atencion al contribuyente en el Departamento de
Cobro, y un 11% que no existe dicha necesidad; siendo la gran mayoria que
considera que el disefio de un plan de mejora de los procesos de atencién al

contribuyente son la mejor opcién para solucionar el problema evidenciado.
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4. ¢Por qué razones considera que existe impuntualidad de los
contribuyentes en el pago de obligaciones?

Tabla N° 13: Razones de impuntualidad de pagos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Falta de efectivo 91 91%
Mala gestion financiera en sus 3 3%
negocios
Irresponsabilidad 6 6%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verénica Robalino (2016)

Grafico N° 14: Pregunta 4
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Analisis e interpretacion

Del 100% encuestado, un 91% considera que existe impuntualidad de los
contribuyentes en el pago de obligaciones por la falta de efectivo; un 6% por
irresponsabilidad y un 3% mencion6 por mala gestion de los negocios; por
tanto, la mayoria considera que la falta de efectivo es lo que lleva a que
existan problemas en las impuntualidades por parte de los contribuyentes,
este un factor que afecta de manera global dentro del sistema fiscal.
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5. ¢ Piensa que mejorando los procesos de atencion al contribuyente en
el Departamento de Cobro, se incrementara la recaudacion?

Tabla N° 14: Incremento de recaudacién con mejora de procesos de
atencion al cliente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 93 93%
No 7 7%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

Gréfico N° 15: Pregunta 5
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Analisis e interpretacion

El 93% de las personas encuestadas piensan que mejorando los procesos de
atenciéon al contribuyente en el Departamento de Cobro se incrementara la
recaudacion, mientras que un 7% expresO que el mejoramiento de los
procesos no mejorard la recaudacion; con lo cual se puede mencionar que la
mayor parte estan de acuerdo en el disefio de un plan de mejora de los
procesos de atencion al contribuyente es la mejor opcién de solucion al

problema.
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6. ¢ Cree que existe los suficientes medios de pago para cumplir con sus
obligaciones tributarias?

Tabla N° 15: Medios de pago de obligaciones

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 57 57%
No 43 43%
Total 100 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Verénica Robalino (2016)

Grafico N° 16: Pregunta 6
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Andlisis e interpretacion

El 57% consideran que existen suficientes medios de pago para cumplir con
las obligaciones tributarias, mientras que un 43% que es un indicador elevado
mencionan que no existe suficientes medios de pago para realizar las
cancelaciones a tiempo, en este sentido es importante recalcar que el SRI ha
gestionado adecuadamente las opciones de pago para que los contribuyentes
tengan la facilidad necesaria con un menor tiempo en cumplir con sus
obligaciones puntualmente. Sin embargo, se debe enfocar en el 43% que es
un indicador preocupante al desconocer las formas de pago que les facilitaria

cancelar a tiempo y evitar sanciones.
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3.9. Andlisis de las entrevistas

Tabla N° 16: Entrevistas

PREGUNTAS
¢ Existen procedimientos
adecuados de atencion al
contribuyente en el

Departamento de Cobro

proyectos de control

¢, Qué
podrian mejorar la recaudacién

de obligaciones tributarias

¢sConsidera necesario el disefio
de un plan de mejora de los
procesos de atenciébn  al

contribuyente en el

RESPUESTA 1

Si, la demanda es alta

y debemos sobre
salir, pero los
servidores estan
especializados para

rendir y satisfacer a

contribuyentes

Mantener bases al
dia, para poder
persuadir es

indispensable

Claro la atencién es
clave y fundamental
para  mejorar, el

contribuyente

RESPUESTA 2

Si, aunque considero
podemos mejorar
nuestros procesos la
atencion oportuna y la
persuasion son
indispensables el
contribuyente
necesita una atencion
personalizada.

La persuasion es uno
de los mejores
proyectos que han
funcionado y que
debemos seqguir
desarrollando ademas
de la minuciosidad del
control de
obligaciones

Claro que siempre es

necesario innovar y
buscar formas de
atencion especificas
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RESPUESTA 3
Podemos mejorar,
deberiamos mantener
un control de bases al
dia para brindar una
atencion al detalle el

contribuyente

Persuasivos
considera que
mantener informado y
recordarle al
contribuyente sus
obligaciones ayudara
a aumentar la

recaudacion

Si, a diario deberia
existir un plan de
mejora con las

sugerencias d los

CRITERIO PERSONAL
Se necesita mejorar los servicios
de tal manera que esta sea eficaz y
beneficio del

rapido para

contribuyente, sobretodo en el

mejoramiento de los procesos.

Se deberia realizar un control
diario para constatar que monto
recaudado y asi poder observar la
eficiencia del servicio de cobro, ya
gue todos consideran la persuasion

como principal proyecto.

Se considera necesario ya que el
disefio de un plan de mejora de los
procesos de atencién al cliente es

una herramienta importante que



Departamento de Cobro

¢, Qué medios de pago cree usted

que se podrian incrementar para

cumplir con las

tributarias

Fuente: Entrevistas

obligaciones

regresard a seguir
cumpliendo
oportunamente
Pagos efectivos en
cualquier entidad
financiera, comercial,
de servicios, y que
estos pagos sean en

linea

Elaborado por: Verdnica Robalino (2016)

para que el
contribuyente cumpla
con sus obligaciones
Mantener ventanillas
de pago y que este
pago sea directo para
evitarle al
contribuyente 3 dias

de espera
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contribuyentes  ellos

palpan la realidad
Pago en linea,
mediante

transferencia, tarjeta,
depdsitos convenios,
con instituciones
a fin de

Estado

financieras
poder tener
Tributarios de

inmediato

podria ayudar al momento de

satisfacer al contribuyente.

existe

pago,
adicionales no mencionan pero los

Se considera que Ssi
suficientes  formas de
medios electrénicos y pagos en
efectivo en ventanilla son una
buena opcion para el cumplimiento
de obligaciones por parte de los

contribuyentes.



3.10. Operacionalizacion de las Variables

3.9.1 Variable Independiente

Tabla N° 17: Operacionalizacion Variable independiente

recaudacion podria
aumentar?

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS/ INSTRUMENTOS

¢La Administracion
Tributaria podria

Los Procesos de Atencibn se Tiempos acortar sus tiempos

conceptualiza como: Servicio al Cliente maximos de respuesta en los Lista de Observacion

: procesos de

_Es el _conjunto de actividades De?)taerrtlgxgndtglde

interrelacionadas que ofrece un Cobro?

suministrador con el fin de que el

usuario obtenga el producto en el ; Considera que

momento y lugar adecuado y se crecibiendo uqna

asegure un uso correcto del mismo, atencion

de forma que su satisfaccion permita Recaudacion Montos personalizada, la

que regrese. Cobrados ' Estadisticas

‘laborado Por: Veronica Robalino (2016)
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3.9.2 Variable Dependiente

Tabla N° 18: Operacionalizacion variable dependiente

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS TECNICAS/ INSTRUMENTOS
L . ¢, Qué ocurriria al
La obligacién se conceptualiza como: difundir todas las
Un término que procede del latin obligatio y Atencion Formas de Pago C;ﬂrgszgg Ejgr?ta Sociabilizacion
que refiere a algo que una persona esta la Administracion?
forzada a hacer por una imposicién legal o '
por una exigencia moral. ¢ Cree usted que al
La obligacion crea un vinculo que lleva al ser persuadido por
sujeto a hacer o a abstenerse de hacer algo ini i6
) g Control de Deuda Persuasion la Administracion Proyecto de Control

de acuerdo a las leyes o las normativas. Tributaria,
cumpliria con sus

pagos pendientes?

:laborado Por: Verdnica Robalino (2016)
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3.11. Recoleccion de la investigacion de campo

Con la investigacion de campo se revelé que no todos los contribuyentes
tienen conocimiento de los procesos de cobro y las alternativas de pago que
brinda la Administracion dentro del Departamento de Cobro, por lo cual se
considera que una socializacion de los proyectos que inmiscuyan a todos los
miembros y encargados de la institucién es una opcién importante para poder
dar cumplimiento a la recaudacion de valores y estar empapados de la

realidad.

El pago voluntario por parte de los contribuyentes se ve afectado por varias
razones, unas de ellas segun mencionaron es la falta de liquidez, pero para
ello es necesario difundir las alternativas de pago que dispone la
Administracion para que el contribuyente cumpla con el pago oportuno, pues

los medios se encuentran al alcance de todos.

Finalmente en los dos instrumentos utilizados mencionan que el disefio de un
plan de mejora de los procesos de atencion al contribuyente, son una buena
opcién para poder ejercer el cobro, ademas de una socializacion para que
todos los entes encargados de la gestion de cobranzas tengan total
conocimiento de las circunstancias por las cuales se da el incumplimiento y
asi puedan ejercer presion para el pronto pago, es por ello que el proyecto de
control persuasivo mensual considero serd la mejor herramienta de control
para el cumplimiento del pago a tiempo y asi evitar iniciar un proceso coactivo
a través de medidas cautelares que indispone al contribuyente impidiéndole
continuar con sus actividades economicas y por ende imposibilitandolo para
gue pueda pagar, medidas que lamentablemente son tomadas basadas en la
Ley, pero que podriamos evitar agilitando y simplificando procesos mediante
una llamada, un mensaje o una visita personalizada que nos permita llegar al

usuario para inducir al pago de forma sana y directa.
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Tabla N° 19: Tabla de tiempos

[IEMPO ESTIMADO

REDUCCION

No. TIPO DE PROCESO BASE LEGAL TIEMPO REAL b/a RESPONSABLE
a b
1 Persuasivo Art. 96 Codigo Tributario 10d/h 5d/h 50% Analista
2 Facilidad de pago Cddigo Tributario - Art. 46 / 152 al 156 15d/h 3d/h 20% Analista
Capitulo V. Del procedimiento
3 Titulo de crédito administrativo de ejecucion 60 d/h 20d/h 33% Analista
Seccién 1a. De los titulos de crédito.
4 Liquidacion Art. 152 al 156 Cddigo Tributario 15d/h 3d/h 20% Analista
5 Compensacion Art. 152 al 156 Cddigo Tributario 15d/h 3d/h 20% Analista
LIBRO TERCERO
6  [Sentencias DEL PROCEDIMIENTO CONTENCIOSO - Cédigo 45d/h 15d/h 33% Analista
Tributario
7 Citacion auto de pago Cddigo Tributario - Art. 161 10d/h 5d/h 50% Especialista
8 Medidas cautelares Cddigo Tributario - Art. 164 10d/h 5d/h 50% Especialista
9 Informacién IFI'S Art. 20 ;ié?&;ﬁiﬁ%ﬁ?:}:glﬁizéfg LEY DE 30d/h 5d/h 17% Especialista
10 | Embargo de fondos Cddigo Tributario - Art. 166 21d/h 5d/h 48% Especialista
11 | Embargo de bienes Cddigo Tributario - Art. 166 30d/h 5d/h 33% Especialista
12 Remate de bienes inmuebles Cddigo Tributario - Art. 180 45d/h 5d/h 33% Especialista
13 Secuestro de bienes muebles Cddigo Tributario - Art. 195 45d/h 5d/h 33% Especialista
14 | Archivo de causa Codigo Tributario - Art. 37 15d/h 5d/h 33% Especialista

65




CAPITULO IV

PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL
CONTRIBUYENTE EN EL DEPARTAMENTO DE COBRO

GENERALIDADES

l. OBJETIVO

Normar el registro y el proceso de recuperacion de las obligaciones exigibles
por parte del SRI de una manera eficiente y efectiva, mediante el
establecimiento de politicas, procedimientos y estrategias, que permitan
optimizar esta gestion; contar con informacién oportuna y real sobre los
saldos de las cuentas por cobrar a los contribuyentes; definir el manejo y
custodia de la documentacion legal correspondiente, con el propésito de evitar

en lo posible el inicio de acciones legales. (Proceso Coactivo).

I. RESPONSABILIDAD
La aplicacion, cumplimiento y seguimiento de lo establecido en ésta guia

referencial es:

. Subdirectora General de Cumplimiento Tributario
. Directores Zonales y Provinciales

o Jefe Nacional del Departamento de Cobro

1. VIGENCIA

La presente guia entra en vigencia a partir de su aprobacion.

V. BASE LEGAL

. Cddigo Tributario

. Ley de Régimen Tributario Interno y su Reglamento de Aplicacion.
. Caodigo General de Procesos COGEP

. Normativa Legal vigente
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PROCEDIMIENTO

A. EMISION Y REGISTRO DE DEUDA:

A.1. BASE LEGAL
e Art. 68 del Codigo Tributario, Facultad Determinadora
e Art. 90 del Codigo Tributario, Determinacion del Sujeto Activo
e Art. 200 Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen
Tributario Interno
e Art. 89 Cddigo Tributario, Determinacion por el Sujeto Pasivo
e Art. 157 del Cédigo Tributario y siguientes, Accién Coactiva
e Art. 107 Ley de Régimen Tributario, Valor de la Declaracion
e Art. 70 Cdodigo Tributario, Facultad Sancionadora
e Art. 149 del Codigo Tributario, Emision de los Titulos de Crédito
e Art. 150 del Codigo Tributario, Requisitos de los Titulos de Crédito

A.2. NORMAS ESPECIFICAS

Los Departamentos de Reclamos y el Area de Recursos de Revision
elaboraran y emitiran las respectivas resoluciones administrativas.

Los Departamentos de Gestion Tributaria, elaboraran y emitiran Resoluciones
Sancionatorias y Liquidaciones de Pago. Los titulos de crédito u 6rdenes de
cobro se emitiran por la Autoridad competente, cuando la obligacién fuere
determinada y liquida, sea a base de catastros, registros o hechos
preestablecidos legalmente; sea de acuerdo a declaraciones del deudor
tributario o a avisos de funcionarios publicos autorizados por la Ley para el
efecto; sea en base a actos o resoluciones administrativas firmes o
ejecutoriadas; o de sentencias del Tribunal Distrital Fiscal, cuando modifiquen

la base de liquidacion o dispongan que se practique nueva liquidacion.
Se emitiran los titulos de crédito, por multas o sanciones, cuando las

resoluciones o sentencias que las impongan se encuentren ejecutoriadas.

Esta emision se realizarad automaticamente.
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Mientras se hallare pendiente de resolucibn un reclamo o0 recurso

administrativo, no podra emitirse titulo de crédito. (Art. 149 Cddigo Tributario).

A.3. DESCRIPCION

Generacion de deuda

Los Departamentos generadores de deuda, luego de efectuar los procesos de
su competencia, establecen las obligaciones que deberan se registradas al
sistema de cobranzas, de acuerdo a los tipos de obligaciones exigibles, asi:

. Actas de Determinacién y Liquidaciones de Pago:

De acuerdo a la planificacion de la Direccion Nacional de Gestion Tributaria,
los departamentos de Auditoria Tributaria y/o Gestion Tributaria a nivel
nacional elaboraran las Actas de Determinacién y las Liquidaciones de Pago a

los diferentes contribuyentes. Considerando:

a. Por impuestos anuales: para impuestos de liquidacién anual. Se

debera emitir un acta por cada periodo fiscal y por cada tipo de impuesto.

b. Por impuestos mensuales: para impuestos de liquidaciéon
mensual.
. Intereses: La obligacion tributaria que no fuera satisfecha en el

tiempo que la Ley establece, causara a favor del respectivo sujeto activo y sin
necesidad de resolucion administrativa alguna, el interés anual equivalente al
1.5 veces de la tasa activa referencial para noventa dias establecida por el
Banco Central del Ecuador, desde la fecha de su exigibilidad hasta la de su
extincion. Este interés se calculara de acuerdo con las tasas de interés
aplicables a cada periodo trimestral que dure la mora por cada mes de retraso
sin lugar a liquidaciones diarias; la fracciéon de mes se liquidara como mes

completo (Art. 21) (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014).
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. Multas: Los sujetos pasivos que, dentro de los plazos
establecidos en el Reglamento, no presenten las declaraciones tributarias a
gue estan obligados, seran sancionados sin necesidad de resolucion
administrativa con una multa equivalente al 3% por cada mes o fraccién de
mes de retraso en la presentacion de la declaracion, la cual se calculara
sobre el impuesto causado segun la respectiva declaracién, multa que no
excedera del 100% de dicho impuesto.(Art. 100)(Asamblea Nacional del
Ecuador, 2014).Para el caso de la declaracion del Impuesto al Valor

Agregado, la multa se calculara sobre el valor a pagar.

Cuando en la declaracion no se determine Impuesto a la Renta a cargo del
sujeto pasivo, la sancion por cada mes o fraccion de mes de retraso sera
equivalente al 0.1% de los ingresos brutos percibidos por el declarante en el
periodo al cual se refiere la declaracion, sin exceder el 5% de dichos ingresos.
Estas sanciones seran determinadas, liquidadas y pagadas por el declarante.

Si el sujeto pasivo no cumpliere con su obligacion de determinar, liquidar y
pagar las multas en referencia, el Servicio de Rentas Internas las cobrara

aumentadas en un 20%.

Las multas en un proceso de determinacidon son del 5% por mes o fraccion de

mes, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 100 de la LRTI.

Una vez elaboradas las Actas y Liquidaciones de Pago, el personal de
Auditoria Tributaria y/o Gestion Tributaria en cada regional ingresara los datos
al Sistema Nacional de Cobranzas.

Adicionalmente desde el 2008 la normativa dispone que todo acto de
determinacion deba tener un recargo del 20% sobre el principal, todo esto en
base al Art. 90.- Determinaciéon por el sujeto activo. - El sujeto activo
establecera la obligacion tributaria, en todos los casos en que ejerza su
potestad determinadora, conforme al articulo 68 de este Cddigo, directa o

presuntivamente.
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La obligacion tributaria asi determinada causara un recargo del 20% sobre el
principal. (Congreso Nacional, 2005)

. Débitos Rechazados y CEP’S: Las Instituciones Financieras
informan al SRI sobre los débitos que no pudieron ser efectuados de las
cuentas de quienes mantienen convenios de débito a declaraciones de

impuestos presentados en las Ventanillas del SRI y/o Internet.

Al recibir el reporte de las IFls, el personal encargado del proceso de
recaudacion en la Direccion Nacional Financiera, verificara la carga

automatica en el Sistema de Cobranzas.

El ingreso de estas obligaciones al flujo de cobranzas es automatico,
generando asi el inicio de las acciones de cobro a cada cartera regional de
donde provenga el contribuyente. Para ello se deberd tomar en cuenta lo

siguiente:

No se considera el valor declarado de intereses ya que el sistema los

calculara automaticamente.

La fecha de exigibilidad corresponde a la de la obligacién, es decir el dia
siguiente a la fecha que debia ser presentada la declaraciéon de acuerdo al
noveno digito del RUC.

En el caso de pagos de multas rechazados, la fecha de exigibilidad que se
debe ingresar serd la fecha de la presentacién (en este caso este dato no

afecta ya que las multas no generan intereses).

. Resoluciones Administrativas

Ingreso
El contribuyente presenta un reclamo escrito, por medio de Secretaria en la

Direccidn Zonal.
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Proceso

Secretaria remite la informacion al Departamento de Reclamos, quién
registrara el reclamo presentado en el Sistema Nacional de Cobranzas y en el
sistema contable, lo que suspende accion de cobro hasta generar respuesta
de la Administracion en el plazo maximo de 120 dias habiles.

Como resultado del reclamo presentado se emitirA una resolucion, y se
registrara la gestion realizada, si existen modificaciones, se ingresaran los
datos al Sistema de Cobranzas, tomando como origen la obligacion
modificada.

Una vez firmada la resolucion, se enviara a la unidad generadora para que el
responsable designado proceda a dar inicio de la deuda en el Sistema de
Cobranzas, la accion podra ser: anular, confirmar o modificar el documento de
cobro.

Estas Resoluciones son contabilizadas en el sistema financiero y en el
Departamento de Reclamos, es dado de baja.

Después del inicio de flujo el departamento generador enviara las
resoluciones a la Secretaria para su proceso de notificacion, quienes
notificaran a los contribuyentes

Notificada la resolucién, el personal del Departamento generador de la deuda

ingresara la informacion de la notificacién al Sistema de Cobranzas.

Resultado
El personal del Departamento de Cobro conformard el expediente de la

deuda, que constara de los siguientes documentos:

e Resolucion Administrativa

e Razén de Notificacion

. Recurso de Revision:
El Recurso de revision es una instancia administrativa que a diferencia de las

resoluciones de Reclamos Administrativos, la facultad de resolucién recae en
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el Director General, cabe demas indicar que no existe un plazo definido para
la resolucion de este proceso.

Ingreso
La Secretaria General remite la informacién al &rea de Recursos de Revision,
quien registrarq el recurso presentado en el Sistema de Cobranzas y el

contingente en el sistema contable.

Proceso
Se daréa continuidad con el proceso detallado en resoluciones administrativas.

Resultado

Finalmente, el personal del departamento de Cobro conformara el expediente
de la deuda, que constara de los siguientes documentos:

» Resolucion Administrativa de Recurso de Revision.

= Razdn de Notificacion

Una copia de la resolucibn se enviara al Departamento de Cobro

correspondiente, para que se registre el resultado de la accion interpuesta.

Estas Resoluciones son contabilizadas en el sistema financiero por el area de

Recursos de Revisidon, dando de baja al contingente.

. Resoluciones Sancionatorias:

Las resoluciones sancionatorias emiten cualquier departamento del SRI y se
origina porque el contribuyente comete infracciones las mismas que se
dividen en contravenciones y faltas reglamentarias, la multa minima que

impone la Administracion Tributaria es de 30 délares y maximo 1.500 ddlares.
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Ingreso/ Proceso
Una vez elaboradas las Resoluciones Sancionatorias, el personal del
Departamento generador de deuda en cada regional ingresara los datos al

Sistema de Cobranzas mediante el Sistema Nacional de Cobranzas.

Toda Resolucion Sancionatoria se enviara al Director Zonal correspondiente o

a su delegado para su revision y firma.

El funcionario responsable del departamento generador enviara las
Resoluciones para la notificacion a través de Secretaria. En algunas
ocasiones la notificacién puede ser realizada por los mismos funcionarios del
departamento donde se origind el documento.

Notificada la Resolucion, el departamento generador de la deuda controlara el
correcto ingreso de la informacién de la notificacion al Sistema de Cobranzas.

Resultado
Finalmente, el funcionario enviard al departamento de Cobranzas los

siguientes documentos que forman el expediente de la deuda:

= Resolucidon Sancionatoria.

= Razdén de Notificacion.

. Titulos de Crédito:
Ingreso/Proceso
1. Los Titulos de Crédito seran generados de acuerdo al Articulo 150 del

Caodigo Tributario.

2. El documento que origina un Titulo de Crédito, quedara marcado en el

sistema con el estado Transformado.
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3. Los Titulos de Crédito, seran revisados y firmados por el Director
Zonal correspondiente.

4, Una vez firmado el documento, se lo remitira al departamento de
Cobranzas, quienes se encargaran de la revisién de la informacion registrada
al Sistema, para proceder con el Inicio de flujo (de ser el caso), notificacion y
registro de esta en el Sistema Nacional de Cobranzas.

5. El personal encargado de control de deuda elaborara el expediente de

la deuda con:

e Titulo de Crédito.

e Razon de Notificacion.

El Sistema de Cobranzas generara en forma automatica un nuamero de
obligacion, el cual debera ser utilizado como numero del documento fisico

esta compuesto por: zonal, afio, tipo de documento y un secuencial.

El codigo correspondiente al tipo de documento se debera escoger de

acuerdo al documento que da origen a la obligacion del contribuyente y

pueden ser:

01 Actas determinacion,

02 Liquidaciones de pago,

03 Débitos Rechazados,

04 Resolucion Administrativa,
05 Resolucién Sancionatoria,
06 Titulos de Crédito.

07 Declaracion,

08 Anticipos Renta,

9 Liguidacién Vehiculos,

10 Resolucion Recurso de revision,
11 CEP'’S.
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B. CONTROL DE DEUDA

Recepcidn y verificacion de la nueva deuda

1. El personal de Control de Deuda recibira los documentos que originan

obligacion, de acuerdo a la asignacion automatica del sistema.

Los departamentos generadores de deuda, remitirdn a Cobranzas los

siguientes documentos:

Auditoria:
e Detalle de Actos de Determinacion
e Copia del acta de determinacion

e Razdn de notificacion

Gestion Tributaria:
e Detalle de Diferencias de pago en declaraciones
e Liquidacion,

e Razdn de notificacion

Secretaria Zonal y Nacional:

e Copia de resoluciones sancionatorias notificadas.
e Copia de Resoluciones Administrativas de Recursos de Revision notificadas

referentes a cuentas por cobrar al contribuyente.

2. El personal de control de deuda, revisara que la informacién registrada
en el Sistema de Cobranzas concuerde con la documentacion fisica de la
deuda. En caso de que la informacion se encuentre mal ingresada o que la
documentacion este incompleta o no sea valida, se devolvera al departamento

correspondiente para su regularizacion.

3. Una vez verificada la informacién, archivara los documentos soporte.
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Recepcion y verificacion de resoluciones y sentencias
Todas las resoluciones y sentencias debidamente notificadas son enviadas a
Cobro para que el personal de Control de Deuda revise y registre el resultado

de la accion interpuesta:

La informacion de las resoluciones y sentencias que originan una deuda
exigible, deberan ser registradas en el Sistema de Cobranzas.

El registro del resultado de la accion interpuesta cambiara el estado de la
deuda, registrandola como “confirmado” en el Sistema de Cobranzas.

La informacién de las resoluciones y sentencias que anulan una deuda
cambiara el estado de la deuda, como “extinto” en el Sistema de Cobranzas y

contabilizadas en el sistema financiero tributario.

La informacion de las resoluciones y sentencias que modifican una deuda
cambiara el estado de la deuda como “modificado” en el Sistema de
Cobranzas. Posterior a esto se debe crear una nueva obligacién con el nuevo
valor en el Sistema de Cobranzas y en el sistema contable, dejando
automaticamente a la obligacién origen en estado transformado.

Una vez ingresada la informacion al sistema, se archivard los documentos

soporte.

Extincion y pago de la deuda
Referirse a lo detallado en la siguiente base legal:

Art. 37 del Cadigo Tributario, Modos de extincion.

Art. 38 al 50 del Cédigo Tributario, De la Solucién o pago
Art. 50 del Codigo Tributario, Por Consignacion.

Art. 51 y 52 del Cddigo Tributario, Por Compensacion.
Art. 53 del Cdadigo Tributario, Por Confusion.

Art. 54 del Codigo Tributario, Por Remision.

Art. 55 del Codigo Tributario, Por Prescripcion.
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C. COBRO PERSUASIVO

C.1. NORMAS ESPECIFICAS

Toda obligacion enviada por Control de Deuda, debe estar debidamente

notificada al contribuyente y encontrarse firme.

Todas las fases de persuasion se cumpliran en un lapso normal de 15 dias

laborables, desde la recepcion de informacion.

Si después del periodo de persuasion el contribuyente no ha cancelado ni
justificado su obligacién, se remitira la deuda a Cobranza Coactiva con los

documentos respectivos.

C.2. DESCRIPCION

C.2.1 Asignacion de trabajo, llamadas telefénicas y atencién al

contribuyente
Asignacion de Trabajo
El personal que efectda el proceso de cobranza persuasiva, en cada zonal,

recibira de Control de Deuda la informacion de todas las obligaciones

exigibles, notificadas y firmes.

El Sistema Nacional de Cobranzas asignara equitativamente la carga de
trabajo inmediatamente de recibida la informacion. En caso de ser necesario,
podra reasignar la carga de trabajo al personal de persuasiva, de su

jurisdiccién.

Llamadas telefénicas
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o El personal de persuasiva, localizara al contribuyente o al representante
legal en caso de sociedades con los datos del Sistema u otras fuentes de
informacion, Si por ningdln medio se contacta con el contribuyente se
informara al Responsable de Cobranza Zonal, quien a su vez comunicara al
Area del Asistencia al Ciudadano para marcarlo como no ubicado y no pueda
obtener autorizacion para emitir comprobantes de venta hasta que actualice el
RUC.

e Si se contacta con el contribuyente, el personal de persuasiva le
informara sobre el detalle de la deuda y le exigira el pago inmediato. Una vez
localizado el contribuyente registrara la informaciébn en el Sistema de
Cobranzas para su posterior control y seguimiento. En este primer contacto
procurard establecer un compromiso de pago. De no ser posible, establecera
una fecha para la proxima llamada, no mayor a 3 dias.

e En caso de no tener respuesta por parte del contribuyente, el personal de
persuasiva realizara una segunda llamada tratando de establecer una fecha
tentativa de pago.

e Sies necesario se realizara una tercera y ultima llamada al contribuyente
y podra enviar un mensaje de correo electrénico, registrando en el sistema el

resultado de la gestion.
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Otras acciones persuasivas:

1. De requerir la presencia del contribuyente, el personal de persuasiva
enviara una notificaciéon de comparecencia.

2. Al contribuyente debidamente firmado por el Director Zonal.

3. Si agotadas las instancias anteriores el contribuyente no ha cancelado ni
justificado su obligacion, el personal de persuasiva remitird el caso a Coactiva

con los documentos respectivos.

4. Al término del plazo de persuasion, debera:

e Registrar el resultado en el médulo respectivo.

e Emitir los informes periddicos sobre el avance de la gestion

eMantener un registro detallado sobre los contribuyentes localizados en

direcciones distintas a las registradas en el RUC.

Atencion al contribuyente:
1. Si el contribuyente se acerca a las oficinas del SRI - Cobro, en respuesta
a la notificacion y/o al proceso de persuasion, el personal de persuasiva

realizard los siguientes pasos:

a. Identificar& el tipo de contribuyente (especial u otro)
b. Informara el origen de la deuda
C. Calculara una liquidacion a la fecha (capital, intereses, multas), para

ello se tomara en consideraciones las instrucciones para el calculo de

intereses y multas

d. Persuadira al contribuyente para que efectie el pago de inmediato,
mediante las formas de pago que se encuentren vigentes a la fecha.
2. Explicara al contribuyente que debera cancelar la deuda en dos dias

laborables e informar al SRI del pago.
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Luego de 3 a 4 dias laborables, el Sistema de Cobranzas confirmara el pago
con el Sistema de Declaraciones y el estado de la deuda cambiard a
‘pagado”. Caso contrario, se enviara los datos del formulario respectivo via
mail al area de Declaraciones y Anexos de la Regional respectiva y el
personal de cobranzas se contactara nuevamente con el contribuyente para
exigir la cancelacion inmediata de la obligacion, caso contrario se remitira el

expediente a coactiva.

3. Si el contribuyente asegura haber cancelado la deuda, se solicitar4 una
copia del formulario de pago. Si no aparece registrado en el sistema de
declaraciones, se enviara los datos del formulario al area de Declaraciones y
Anexos. De acuerdo al resultado remitido, el personal de cobranzas dara de
baja a la obligacién o remitira los datos del contribuyente al &rea de Coactiva

para que se inicie el proceso.

C.2.2 FACILIDADES DE PAGO

1. El contribuyente presenta la peticion por escrito a las Direcciones
Zonales por medio de Secretaria, solicitando facilidades para el pago
conforme a los requisitos del Art. 119 y 152 del Cdodigo Tributario. La peticion

suspende la accién de cobro. (Art. 154 Codigo Tributario).

2. La Secretaria Zonal recibe la peticién y la envia a Cobro para determinar
su proceder a la concesién de Facilidades de Pago. Basandose en los
requisitos enumerados en el Cédigo Tributario Arts. 119 y 152, se calculara la
tabla de amortizacion respectiva. Para esto, se procedera de acuerdo a lo que
establece el Art. 153, es decir pagar en ocho dias un valor no menor al 20%
de la obligacién y un plazo de hasta 24meses para el pago de la diferencia.

3. Con estos datos, el analista elaborara la resolucién respectiva que sera
firmada por el Director y enviada a Secretaria para la certificacion y la
correspondiente notificacion al contribuyente; el personal de persuasiva

registrara en el sistema el estado de “facilidades”.
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4. El método de calculo es el siguiente:

a. Se calculan los intereses a la fecha de emision de la resolucion en la
gue se conceden facilidades de pago, y las multas hasta la fecha de
presentacion de la declaracion original. Se calcula el 20% de la deuda se
imputara segun Art. 47 del Codigo Tributario.

b. Si luego de imputar el valor pagado aun queda pendiente un saldo de

intereses, este valor se debera cancelar en la primera cuota.

C. Sobre el saldo de impuesto resultante después de realizar la
imputacién, se debera calcular una tabla de amortizacion gradual en la que se

establezca una cuota mensual a pagar. (Art. 47 Codigo Tributario.)

5. El personal de persuasiva revisard que el contribuyente, cancele el 20%

de la obligacion dentro de los ocho dias después de notificada la resolucién.

6. En el caso de incumplir con este compromiso, se dan por terminadas las
Facilidades de Pago y el personal de control de deuda remite los documentos
necesarios al Area de Coactiva para que se inicie el respectivo proceso.

7. El contribuyente debera cancelar cada cuota mediante los medios de

pago vigentes y comunicara al personal de persuasiva sobre el pago.

8. El personal de persuasiva, registrara el pago de la cuota en el Sistema de

Cobranzas.

9. En caso de incumplir con este compromiso, el personal de persuasiva
contactara telefonicamente al contribuyente, dandole a conocer la obligacion

de cancelar la deuda de manera inmediata.
10. En caso de reincidir en el incumplimiento de pago en la siguiente cuota,

el personal de control de deuda emitird un requerimiento que sera notificado

por Secretaria, concediéndole un término de 8 dias habiles para que cancele
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la obligacion vencida. Se dan por terminadas las facilidades y se remite la
deuda al Area de coactiva para su recuperacion, negando todo tipo de

peticiones.

C.2.3 INVESTIGACION PARA COACTIVA

1. El responsable de Cobro podra solicitar al personal de Persuasiva,
dependiendo de la necesidad una investigacion previa al inicio de la accion

coactiva, sin importar el tipo de contribuyente.

2. El personal de persuasiva:

¢ Revisara toda la informacion disponible en el SRI

e Establecera las posibles instituciones financieras en donde tiene inversiones.
e Utilizando la consulta consolidada se verificara si el deudor registra
vehiculos a su nombre.

e Solicitara a los registros publicos, los certificados necesarios para que se
puedan interponer las medidas preventivas que sean del caso.

3. Organizard un expediente que sera entregado a Coactivas cuando se

cumpla el plazo establecido para la gestion persuasiva.

D. COBRO COACTIVO

D.1. NORMAS ESPECIFICAS

1. El personal de Control de Deuda entregara al Area de Coactiva, los
documentos originales que sustentan la obligacion y la razén de notificacion

para el inicio del Proceso Coactivo.
2. Se tomaréa en consideracion lo establecido en los siguientes articulos del

Caodigo Tributario:
e Art. 157 a 165, De la ejecucion Coactiva 89
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e Art. 166 a 174, Del Embargo.

e Art. 175 a, De las Tercerias.

e Art. 180 a 185, Del Remate.

e Art. 186 a 194, Del Remate de Inmuebles.

e Art. 195 a 199, Del Remate de Bienes Muebles.

e Art. 200 a 203, Venta fuera de subasta.

e Art. 204 a 211, Normas comunes.

e Art. 212 a 216, De las excepciones.

e Art. 247 a 254, De la suspension del procedimiento de ejecucion.
e Art. 279 a 285, Del tramite de las excepciones.

e Art. 286 a 289, Del tramite de las tercerias excluyentes.

3. Es recomendable que el Responsable del Area de Coactivas sea el
Recaudador Especial quien ejercera sus facultades respecto a los deudores
pertenecientes a la regional donde fue designado, donde efectlen los actos y

diligencias necesarios para el cobro de la deuda.

4. El departamento Administrativo Financiero, deberd mantener una base
de datos de peritos profesionales, especializados en distintos tipos de bienes
y calificados por distintas entidades para el avalto de los bienes embargados
por Coactivas.

5. Todos los bienes embargados por el SRI deberan ser contabilizados en
los correspondientes registros de conformidad con las disposiciones de las
normas contables vigentes que indica que los bienes propiedad de terceros

gue se encuentren bajo custodia, control y responsabilidad de la entidad.

6. Es potestad del Recaudador Especial / Responsable de Coactivas
designar este personal y establecer el nimero de funcionarios de acuerdo a
las necesidades de cada Regional, siendo tres posiciones el minimo requerido

(Recaudador Especial, secretario y abogado).
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D.2. DESCRIPCION

D.2.1 AUTO DE PAGO
1. El Recaudador Especial receptara de Control de Deuda los documentos
necesarios para iniciar el proceso coactivo, de acuerdo a los formatos

preestablecidos, asi:

e Copia del documento de pago

e Razon de notificacion

e Otros documentos de la deuda generados en control de deuda y
persuasiva.

e Luego de transcurrido el tiempo de persuasion sin que se haya

cancelado, sera emitida a Coactiva, acompafiada del informe Persuasiva.

2. El Secretario verificard que los datos de la deuda se encuentren

correctamente ingresados al sistema de cobranzas

3. El Secretario verificara la idoneidad legal de los documentos que
determinan la obligacion tributaria. Ademas, constatara ausencia de:
facilidades de pago, compensacion, reclamo administrativo, recurso de
revision, demanda de impugnacién o juicio de excepciones a procesos

coactivos iniciados anteriormente.

4. Una vez sentada la razon de la existencia de la deuda, el Secretario
elaborara la carpeta del contribuyente y enviara el expediente al Recaudador

Especial.

5. El Recaudador Especial revisara y autorizara al Secretario la emision del

auto de pago.
6. El Recaudador Especial tiene la facultad de definir los casos en los que
se establecera una o varias de las medidas preventivas, de acuerdo al monto

de la deuda y al perfil del deudor.
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7. El Recaudador Especial suscribird, legalizara el auto de pago y lo enviara

al Secretario.

8. El Secretario firmara y certificara la legalidad del Auto de Pago.

9. Una vez receptada la certificacion de las medidas preventivas por parte
de las instituciones requeridas, el Secretario debera: firmar y certificar la
legalidad del auto de pago, preparar la citacion del Auto de Pago, custodiar

los documentos.

10. El secretario procedera con la citacion del Auto segun lo dispuesto en el
Caddigo Tributario Art. 108, 109 y 163.

11. Adicionalmente, tendra en consideracion lo establecido en los siguientes

articulos del cédigo tributario: Art. 161, Auto de Pago y Art. 214, Oportunidad.

12. Si el contribuyente procede con una de las acciones antes mencionadas,
el Recaudador Especial suspendera el proceso coactivo, en caso de que el

contribuyente dimita bienes el proceso coactivo continda:

El contribuyente puede acercarse a las oficinas de Coactiva para la emision

de su respectiva liquidacion a la fecha de pago y la cancelacion de la deuda.

El contribuyente podra presentar una peticion de facilidades de pago o

compensacion por medio de la Secretaria en las Direcciones Zonales.

13. Dependiendo del caso y siempre que el contribuyente puede garantizar el
pago del monto adeudado, se podra solicitar el levantamiento de las medidas
preventivas. Se debera otorgar un afianzamiento que cubra el monto principal,
los intereses causados hasta la fecha de afianzamiento y un 10% adicional
por intereses a devengar y costas, por la cual se aplico la medida, por un
periodo que sefiale el Servicio de Rentas Internas, segun lo establece el Art.
248 del Cédigo Tributario.
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14. El contribuyente presentard un escrito reconociendo la deuda y las
caracteristicas de los bienes a dimitir. A este escrito debera adjuntar:

 El contrato de compra — venta,
¢ El certificado del registro mercantil y

e a escritura de propiedad, en caso de bienes inmuebles.

15. Si una vez transcurridos los 20 dias, el contribuyente no tomare accion
alguna, el Recaudador Especial podra ordenar la emisién del auto de
embargo. E informara sobre las acciones al responsable de cobranzas

regional.

D.2.2. EMBARGO Y CUSTODIA DE BIENES

Emision del Auto de Embargo

1. Para la emision del auto de embargo el Secretario se cerciorara sobre la
existencia y la propiedad de los bienes, mediante la obtencion de los

certificados respectivos.

2. Adicionalmente, el Secretario constatara la ausencia de: pago, facilidades
de pago o compensacion, no dimision de bienes, o demanda de excepciones.
Una vez sentada la razobn mediante providencia, presentara la constancia
mediante una providencia al Recaudador Especial quien revisara y autorizara

continuar con el juicio con la emisién del auto de embargo.

3. El Recaudador Especial suscribe y legaliza el auto de embargo. Si el
Recaudador Especial no fuese abogado, el abogado director firmara el

tramite.
4. EIl Secretario firmara y certificara la legalidad del auto de embargo y en la

misma providencia nombrara y oficiara al Alguacil y al Depositario,

designados por el Recaudador Especial, para que procedan con el embargo.
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Embargo de bienes inmuebles

1. El Recaudador Especial, el Alguacil y el Depositario procederan a realizar
el embargo en la direccion donde se encuentra el bien, portando sus

identificaciones y el auto de embargo.

2. El Alguacil y el Depositario, elaboraran un acta del embargo registrando
el detalle de todos los bienes embargados que quedaran bajo custodia del

Depositario.

3. El Recaudador Especial debera dejar una copia del Acta al propietario del
bien embargado o en su defecto a la persona que se encuentra en ese

momento custodiando el bien.

4. El Secretario debera registrar e inscribir el embargo del bien inmueble en
el Registro de la Propiedad por parte del Servicio de Rentas Internas.

5. El Secretario deberd enviar la copia del Acta al departamento
Administrativo Financiero regional, para que se ingrese la informacion en el

maédulo de activos fijos.

6. El Recaudador Especial informard del resultado de cada una de las

acciones al Responsable de Cobranzas.

7. Para la ejecucion del embargo se procedera de acuerdo a lo establecido
en los articulos del 167 al 180 del Cédigo Tributario.

8. Durante el embargo de los bienes, el Alguacil y el Delegado del
departamento Administrativo Financiero levantaran la informacion necesaria
de los bienes que se embarguen y se deberéa colocar, en cada bien, el sticker
de identificacibn que consta de un cdédigo de barras y de la respectiva

numeracion.
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9. La empresa depositaria transportara todos los bienes embargados al sitio
del depésito y, conjuntamente con el Alguacil, Depositario y el Secretario,
elaboraran un listado de entrega - recepcion con el detalle de todos los bienes
embargados.

10. El Secretario deberd enviar la copia del Acta al departamento
Administrativo Financiero para que se ingrese la informacion en el modulo de

activos y para la elaboracion de las actas de activos fijos.

11. EIl Secretario notificara el Auto de embargo realizado.

12. El Recaudador Especial informara del resultado de cada una de las

acciones al responsable de Gestion de Cobro Zonal.

Determinacién de Avalltos de bienes

1. El Recaudador Especial designara al perito (Art. 181 Cddigo Tributario,
seccion |, capitulo IV del Cdédigo General de Procesos) que se encargara del

avaluo de los bienes de la base de datos. La designacion sera aleatoria.

2. El Recaudador Especial emitira una providencia para el avalto pericial de
los bienes embargados. Para la ejecucién del avalio se debera tomar en

cuenta lo normado en el Art. 180 del Codigo Tributario.

3. Bajo juramento, el Recaudador Especial posesionara al (los) perito (s) y
concedera un plazo de cinco dias laborables para la presentacion de sus

informes.

4. Para el avaluo de los bienes embargados, los peritos designados
deberan acercarse al lugar donde se encuentran los bienes acompanado del
Depositario y si se trata de una Almacenera con un funcionario de la empresa,
guien suscribira el avalio y podra formular para su descargo las

observaciones que creyere del caso.
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5. En el caso de existir dos diferentes informes periciales y de no haber
conformidad entre ellos, el Recaudador Especial podra:

Designar a un tercer perito dirimente: mediante este nuevo informe pericial, el

Recaudador Especial podra aceptar alguno de los informes;

Establecer un valor promedio entre los valores sefialados en los informes de

los peritos.

Escoger cualquiera de los dos informes periciales (con preferencia al de
mayor avaluo).

6. En el caso de que los peritos designados no realicen el avalto dentro del
plazo establecido, el Recaudador Especial establecerd un nuevo plazo de

cinco dias para su presentacion.

7. El Recaudador Especial regulara los honorarios que percibiran los peritos
por los avallos realizados, para cuyo efecto se establecera una tabla tarifaria

gue entrara en vigencia previa aprobacion del Director Nacional Financiero.

Control de bienes embargados

1. El departamento Administrativo Financiero sera la encargada del control
contable de los bienes que se embarguen (art. 1)(Reglamento de bienes del
Sector Publico, 2015).

2. Con los informes periciales de todos los bienes, el personal encargado
del manejo de activos fijos elaborara un acta donde se detallaran todos los
bienes registrando: cédigo, descripcion, estado y avalio. Para lo cual el
departamento Administrativo Financiero regional debera ingresar toda la
informacion de los bienes que consta en el Acta al modulo de activos fijos.
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D.2.3. REMATE DE BIENES EMBARGADOS

Remate en sobre cerrado

Convocatoria

1. El Recaudador Especial enviard un memorando, con toda la informacion
del remate, al departamento de Comunicacion para la elaboracién del arte del
aviso, con el cual se llevard a cabo la publicacion por la prensa y la
elaboracion de los carteles informativos de ser necesarios. En la misma se
detallara descripcion de los bienes, su extension aproximada, linderos,
ubicacioén, avallo y otros detalles que se consideren relevantes. Se debera
especificar el lugar, fecha y hora limites para que los interesados.

2. Se enviarda el arte y una vez aprobado el arte para la publicidad, el
Recaudador Especial enviara un memorando de aceptacion para que se
efectle la publicacion de la convocatoria en uno de los periédicos de mayor

circulacién nacional y en la pagina web del SRI.

3. La publicacion de este aviso, se debera realizar por 3 ocasiones en dias

distintos, segun los articulos 185y 109 del Cédigo Tributario.

Presentacién de Posturas

En el dia de presentacion de las posturas, éstas se presentaran ante el
Secretario del Proceso, en sobre cerrado, de tres a seis de la tarde en las
oficinas de Coactivas del Servicio de Rentas Internas (Art. 184).(Asamblea
Nacional del Ecuador, 2014). A la recepcion de las posturas el Secretario del
proceso sellara, firmara y escribira la fecha y hora de entrega de cada sobre
cerrado, asi mismo llenara el formulario de recepcion de las posturas, el
mismo que una vez concluido el lapso para la entrega de las posturas sera

direccionado al Recaudador Especial.
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Calificacion de Posturas

Una vez que el Recaudador Especial haya recibido las posturas, se hombrara
una Comision que sera la encargada de examinar y calificar las posturas. La
Comision de Calificacion estara integrada por:

e El Recaudador Especial, quien la presidir;

¢ E| Responsable Regional de Cobranzas o en su defecto el Responsable
Administrativo Financiero Zonal;

e El Director Zonal.

En caso de falta de los miembros titulares de esta Comisién, el Recaudador
Especial podra designar a otros funcionarios de la Zonal de similar jerarquia.
Al dia siguiente a la recepcion de las posturas se instalara la Comision de
Calificacion en sesion permanente, hasta concluir la agenda que

necesariamente comprendera (Art. 188) Cddigo Tributario, 2016):

Pronunciamiento sobre la validez del remate. Si la Comisién considera que
el proceso es valido, se continuara evacuando los demas puntos de la
agenda. Si no lo es, podra declarar su nulidad o, de ser factible, que se lo

rectifiqgue a partir de la fase en que se haya producido la irregularidad;
e Apertura de los sobres que contengan las ofertas
e Calificacion de las ofertas: la Comision calificara las ofertas que reunan los

requisitos exigidos por el remate. Aquellas que no cumplieren con dichos

requisitos seran excluidas del concurso.

La Comision revisara el cumplimiento de los siguientes requisitos:

Que, en el Formulario de Presentacion de Postura, se encuentren llenos todos

los campos:

e |dentificacion de contribuyente.
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e Postura
e Direccion para notificaciones

e Firma del postor.

La falta de fijacion de domicilio no anulara la postura; pero en tal caso, no se
notificara al postor las providencias respectivas.

Para el primer sefialamiento, no se admitiran posturas por un valor inferior a
las dos terceras partes del avalio del bien. Para el segundo sefialamiento el
minimo ser& la mitad del avalto (Art. 188)(Direccion Nacional Juridica, 2016).

Una vez revisadas todas las posturas, la Comision elaborara un informe, en
donde se detallara las posturas que cumplieron con todos los requisitos y las

gue fueron rechazadas por incumplimiento de alguno de ellos.

En base al informe presentado, el Secretario elaborara el Auto de Calificaciéon

en donde quedara constancia el resultado del proceso de calificacion.

Nota: Si existiera un solo oferente se le adjudicara el inmueble siguiendo el

proceso de adjudicacion.

Si en la convocatoria se presentaren dos o mas ofertas calificadas, el
Recaudador Especial sefialara dia y hora para hacer una subasta en la cual
los postores puedan verbalmente mejorar sus ofertas durante quince minutos,

hasta por tres veces consecutivas.

En el caso de igualdad de ofertas, se decidird por la suerte y se dejara

constancia de todo lo actuado en la respectiva Acta.

Orden de preferenciay adjudicacion

Con la mejor postura, el Recaudador Especial suscribira el Auto de
Adjudicacion, en donde quedara constancia el resultado del proceso de
calificacion) o el resultado de la subasta.
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En el mismo Auto se dispondra devolver el valor consignado a los oferentes
cuyas propuestas no hubieren sido aceptadas, siempre y cuando el postor
preferente haya consignado el valor ofrecido de contado (Art. 193 y 198)

(Direccion Nacional Juridica, 2016).

Si alguno de los oferentes depositdé el 10% de la postura, en la cuenta del
SRI, el Secretario del proceso debera elaborar y enviar un memorando,
solicitando la devolucion del correspondiente valor, al departamento

Administrativo Financiero de la Direcciéon Zonal.

Una vez que el adjudicatario haya cubierto el valor del precio ofrecido al
contado y garantizado el saldo ofertado a un plazo no mayor a 5 afos, el
Recaudador Especial adjudicard los bienes, libres de todo gravamen,
mediante el Auto de Adjudicacion, el mismo que contendrd la descripcion de
los bienes, servira de titulo de propiedad y ordenara protocolizar e inscribir el

bien en los registros correspondientes.

Si el adjudicatario no consignare en el plazo establecido el precio del bien
ofrecido al contado, el Secretario de Coactivas declarara la quiebra del remate

y notificara al oferente que le siga en orden de preferencia

Los pagos que realice el adjudicatario los depositara en la cuenta rotativa de
ingresos del SRI'y debera acercarse a las oficinas de Coactivas para entregar
la papeleta de depdsito como constancia del pago. Y el Secretario debera
solicitar la confirmacion del pago al departamento Administrativo Financiero

de la regional.
El Secretario mediante providencia notificara a todos los oferentes la
resolucién de adjudicacién en el plazo de cinco dias después de la calificacion

de las ofertas.

El valor que resulte del remate debera cubrir a la deuda en su totalidad, sin

embargo:
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En los casos que el valor resultado del remate cubra en exceso el valor de la
deuda, se debera enviar un memorando al departamento Financiero
Institucional para la contabilizacién respectiva y la emisién de un cheque por

la diferencia para el deudor.

El Secretario archiva los documentos en el expediente del coactivo y se cierra

el proceso.

El Recaudador Especial informaré del resultado de cada una de las acciones

al Responsable de Cobranzas Zonal.

Remate por Subasta Publica

Convocatoria

El Recaudador Especial enviara, un memorando que contenga toda la
informacion de la subasta de los bienes muebles al departamento de
Comunicacion, quienes procederan a la elaboracion del arte del aviso de los
carteles informativos de ser necesarios cual se detallara la descripcion de los
bienes, caracteristicas, estado general, avalio y otros detalles que se
consideren necesarios. Asi como el lugar, fecha y hora limites para que los
interesados puedan conocer los bienes y recibir los términos de referencia de
la subasta.

La subasta se realizara de contado y al mejor postor y podra hacerse,
unitariamente, por lotes o en su totalidad, segun convenga a los intereses del

Servicio de Rentas Internas.

El departamento de Comunicacién, debera enviar un borrador del arte
realizado a Coactiva, para la aprobacion del Recaudador Especial. Una vez
aprobado el arte para la publicidad, enviard& un memorando aprobando la
publicacién de la convocatoria en uno de los peridédicos de mayor circulacién
nacional o local dependiendo del caso y en la pagina web del SRI.
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A partir de la primera publicacion los interesados podran acercarse a la sala
de exhibicién de la almacenera y a las oficinas de cobranzas de la Direccion

Zonal para recibir informacién adicional.

El dia sefialado en la convocatoria para la subasta publica, el Recaudador
Especial dara comienzo a la diligencia con la apertura del acta de la subasta,
anunciando personalmente o por la persona que designe, los bienes a

rematarse, su avallo y el estado en que estos se encuentren.

El Secretario entregara a los interesados en participar, el formulario de
presentacion de posturas en donde registraran sus nombres y apellidos y
consignaran, en efectivo o cheque certificado, el 20% por lo menos, del valor
fijado como base inicial para el remate de los bienes respectivos (2/3 del
avaluo de los bienes a rematarse) el mismo que permanecera en custodia del
Secretario hasta el cierre de la subasta, y quien intervenga sera responsable

personalmente con el dinero consignado, por los resultados de su oferta.

El Secretario recibird los formularios debidamente llenos y registrard en una
base de datos la informacion de los participantes, identificandolos con un

ndmero.

El martillador empezara a pregonar las posturas con claridad y en alta voz, de
manera que puedan ser oidas y entendidas por los concurrentes, por tres

veces a intervalos de por lo menos de cinco minutos entre cada una.

Las posturas sefialadas por el martillador se daran por aceptadas cuando el
postor levante la paleta de identificacion. El Secretario debera registrar en la
base cada postura aceptada de acuerdo al bien por el que se hace la oferta.
La ultima postura se pregonard por tres veces mas con intervalos de un
minuto. De no haber una mejor postura, el martillador declarara cerrada la
subasta y se adjudicara inmediatamente los bienes subastados al mejor

postor.
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Cerrada la subasta, el Secretario emitird el Acta de Subasta, en donde se
adjudicara los bienes al postor adjudicado, el mismo que deberd pagar la
totalidad del precio ofrecido. El original del acta debera ser firmada por el
Recaudador Especial, Secretario de Coactivas, el martillador publico que
intervino en el remate. A cada adjudicatario aun sin solicitud previa, se le
entregara una copia certificada de la parte pertinente del acta, esto es, de la

gue se refiere a los bienes adjudicados a cada uno de ellos.

Realizado el pago ofrecido por el postor adjudicado, el Recaudador Especial
entregara al adjudicatario los bienes rematados y se devolvera a los otros

oferentes las cantidades consignadas por ellos.

Si el adjudicatario no satisface en el acto, el saldo del precio del bien ofrecido,
se declarara la quiebra de la subasta y en el mismo acto de declaratoria se
adjudicara los bienes al postor que siguiere en el orden de preferencia y se
procedera en la misma forma que se sefiala en el numeral 74. Si este
tampoco cumpliere, podra llamar al siguiente y asi sucesivamente.

Si no se hubiere presentado postura alguna, el Secretario del proceso hara un
segundo sefialamiento, en el que se aceptaran posturas de hasta el cincuenta
por ciento del avallo. Esta subasta se regira por el procedimiento establecido

en el presente instructivo.

Si en este segundo sefalamiento no fuere presentada ninguna postura, el
Recaudador Especial resolvera proceder con la venta directa o si se le da al

bien cualquiera de los destinos previstos en los articulos 201 al 204.

El valor que resulte de la subasta debera cubrir a la deuda en su totalidad, sin

embargo:

En los casos que el valor de la subasta cubra en exceso el valor de la deuda,
se debera enviar un memorando al departamento Financiero Institucional de
la Direccion Nacional para la contabilizacién respectiva y la emision de un

cheque por la diferencia para el deudor.
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En el caso de que el valor recuperado sea menor a la deuda, el Recaudador
Especial debera embargar mas bienes hasta que se logre cubrir la deuda con
la Administracién. En los casos en que ya no lo pueda hacer por cualquier
razon, se debera enviar un memorando al departamento Administrativo
Financiero para la contabilizacion respectiva y tomando la diferencia como

pérdida.

El Secretario archivara los documentos en el expediente del coactivo y se

cerrara el proceso.

Venta Directa

La modalidad de venta directa se aplicara a los siguientes casos:

e Cuando se trate de bienes fungibles y perecibles, que se consumen con el
uso y en el transcurso de tiempo,

eCuando se trate de semovientes y el costo de su mantenimiento sea
oNneroso,

e Cuando se hubieren efectuado dos subastas sin que las posturas fuesen

convenientes.

El Recaudador Especial solicitarda mediante memorando a la Direccion
Nacional Administrativa, la contratacion de los servicios de un perito
avaluador para la elaboracion de un informe técnico en la utilizacion y manejo
de los bienes que pueden venderse directamente, este informe determinara si
los bienes son obsoletos, y su operacién o mantenimiento resultan costosos
para la entidad, y se justifique plenamente que el proceso de remate resultaria

inconveniente para los intereses de la Institucion.
La venta directa se efectuara por la base del remate a los almacenes de las

instituciones del sector publico e instituciones de derecho privado con

finalidad social o publica, en su orden.
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El Recaudador Especial enviara un oficio, a las instituciones antes sefialadas,
con la informacion de los bienes a venderse, con el objeto de que en cinco

dias manifiesten su interés de compra, la misma de debera ser al contado.

Si ninguna de estas instituciones se muestra interesada, el Recaudador
Especial enviara un memorando, con toda la informacion de la venta directa,
al departamento de Comunicacion para la elaboracion del arte del aviso. Con
el cual se llevara a cabo la publicacion por la prensa la venta de estos bienes
a personas particulares, segun el Art. 185 del Cddigo Tributario, indicando la
fecha maxima para recepcion de ofertas y el valor que se exija como garantia

de seriedad de oferta de las mismas.

Si en la subasta se presentaren dos o mas ofertas, el Recaudador Especial
establecera el orden de preferencia de las ofertas calificadas de acuerdo al
monto de la oferta y a las condiciones de pago.

Una vez que haya sido aceptada la oferta, el Recaudador Especial dispondra
gue el adjudicatario deposite el saldo del valor en 24 horas y una vez cobrado
el valor de la oferta, ordenara al depositario la entrega inmediata de los bienes
vendidos.

E. COMPENSACION:

E.1. NORMAS GENERALES

La compensacion de deudas se basara en lo dispuesto en:

o Art. 51 y 52 del Cédigo Tributario, De la Compensacion.
o Art. 152 del Cdédigo Tributario, Compensacion o facilidades para el
pago.
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E.2. DESCRIPCION

Si es solicitada por el contribuyente, Secretaria remite la informacién al
Departamento de Reclamos, quién registrara el reclamo presentado y
analizard los valores que tiene el contribuyente a favor (créditos tributarios) y
en contra (deudas tributarias).

Como resultado del reclamo presentado se emitira una resolucion firmada por
el Director Regional, en la cual se compensaran total o parcialmente los

valores del contribuyente.

Si es una compensacion de Oficio, el personal de control de deuda, actuara

conforme lo establecido en el procedimiento vigente.

G. DEMANDA JUDICIAL

F.1 NORMAS ESPECIFICAS

Art. 229 al 242 del Cdédigo Tributario, De la Demanda.

F.2. DESCRIPCION

El departamento Juridico registrara la demanda presentada (accion
interpuesta) en el Sistema de Cobranzas y el contingente en el sistema
contable. Esta demanda suspendera cualquier accion de cobro hasta que

haya respuesta del Tribunal.

El registro de la accion interpuesta cambiara el estado de la deuda

registrandola como “suspendido”.
El Tribunal Distrital de lo Fiscal, emite una sentencia debidamente notificada

al contribuyente, ordenando la: emisién, confirmacion o modificacion de los

documentos de cobro.
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La parte afectada, dentro de los cinco dias posteriores a la notificacién de la
sentencia, podra plantear un Recurso de Casacion al Tribunal Distrital de los

Fiscal.

El departamento Juridico, registrara el recurso presentado (accion
interpuesta) en el Sistema de Cobranzas y el contingente en el sistema

contable.

Si el recurso de casacion planteado no fue aceptado por el Tribunal, la parte
afectada podra tener un segundo intento al presentar un recurso de hecho por
escrito ante el Tribunal Distrital de lo Fiscal, dentro de los tres dias posteriores
a la notificacion del auto de rechazo. (Art. 9)(Ley de casacion, 2004).Una vez
aprobado esta instancia el Tribunal envia a la Corte Suprema para su

resolucion.

La Corte Suprema emite una sentencia a favor de alguna de las dos partes,

convirtiéndose en un acto firme e inapelable.

Las Sentencias son contabilizadas en el sistema financiero por el

departamento Juridico, dando de baja al contingente.

G. NOTIFICACION

G.1. NORMAS ESPECIFICAS
Art. 105 al 114 del Codigo Tributario, De la Notificacion.

G.2. DESCRIPCION

Secretaria regional o general, entregara diariamente las notificaciones
realizadas al departamento generador de la deuda, para que se registre la
notificacion en el sistema. En el caso de existir la Automatizacion de ingreso
de notificaciones, el departamento generador controlara el corrector ingreso

de la misma en el sistema.
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Una vez notificado, el contribuyente tendra 20 dias hébiles para que cancele,
reclame o impugne; y 8 dias en el caso de ser titulos de crédito.

Durante el plazo sefialado por la Ley el contribuyente notificado, puede hacer
uso de recursos administrativos y legales o acercarse a las dependencias del
SRI (Cobro).

4.1. Planeacion

La planeacion es parte importante dentro de una institucion, ya que esta
herramienta permite que se cumplan con objetivos predispuestos por la
autoridad maxima, estos son medibles monetarios, estadisticos o
porcentualmente; segun REYES, P.(2009) la planeacion consiste: “en fijar el
curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que
habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la
determinacién de tiempos y numeros necesarios para su realizacion”. (p.2)
Dentro de la planificacion es necesario generar estrategias que permita la
socializacion del plan de mejoramiento de los procesos de atenciéon al

contribuyente.

Estrategias de socializacién

1. Posicionar en el Departamento de Cobros la imagen corporativa del
Servicio de Rentas Internas, con el propdsito de generar recordacion entre la
comunidad, permitiéndole identificar facilmente la obligatoriedad que tienen
los contribuyentes para con el pais.

2. Como principal medio de informacion, se socializara la pagina web del
SR, en la cual sera publicada la normatividad, ordenanzas departamentales,
acuerdos municipales, convenios, contratos, procesos de contratacion,
herramientas de planeacion como el Plan Anual Estratégico, el Plan General

Estratégico General, entre otros documentos.

102



3. Se elaboraran periddicamente comunicados de prensa y boletines
informativos dirigidos a los diferentes medios de comunicacion regionales y
nacionales, como radio, prensa y television.

4, Se socializa también el buzon en el cual la comunidad en general
podra depositar sus peticiones, quejas o reclamos llenando un formato que le
sera entregado por alguno de los funcionarios; cabe mencionar que también
existe en la web por lo cual también es necesario que se lo dé a conocer.

5. Se articulara con los funcionarios del SRI la socializacién y
capacitacion a la comunidad de tematicas que tengan que ver con la
prestacion del servicio y la participacion de los usuarios en propésito del
mejoramiento del mismo.

6. Socializar las diferentes formas en convenios de pago para que los
contribuyentes paguen sus obligaciones puntualmente evitando que el
Departamento de Cobros proceda segun determine la causa.

7. Establecer una alianza estratégica con el Ministerio de Educacion
para que un grupo de docentes de las instituciones educativas contribuyan a
los programas de capacitacion entre la comunidad escolar.

8. Disefiar e implementar un Plan de Gestidon Social para todos los
proyectos y actividades que ejecute el SRI.

4.2. Atencion al contribuyente

En los dultimos afios se ha evidenciado un desarrollo dentro de las
comunicaciones que permiten estar mas cerca de los usuarios, es asi que el
SRI ha propuesto una serie de tecnologias que permiten ofrecer un mejor
servicio. La atencion al contribuyente se la debe realizar tal cual fuese en
cualquier institucion privada, ya que se debe generar confianza y satisfaccion,
asi estos responden a los estimulos generados por el ente de control tributario
como es el SRI; también es inevitable que se generen conflictos o problemas
en los cobros, sea por la crisis econémicas, porque el contribuyente presente
informacion falsa, porque no quiera pagar lo que le concierne (evasion), y
multiples problemas que generan mayor trabajo en la recuperacion de esa

cartera por parte del Departamento de Cobros del SRI.
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Por ello, es necesario que el cliente sepa que las contribuciones ayudan al
desarrollo del pais, y que basado en esos antecedentes le corresponde pagar
un porcentaje que es proporcional a la actividad e ingresos econdmicos que
generan; asi que a este pago puntual se le llama cultura tributaria, cuestion

gue falta incentivar para que se generen pagos oportunos.

4.3. Plan de mejoramiento de los procesos de atencion al contribuyente

Basado en lo anterior se puede describir que existen facilidades de pago que
se han implementado, facilitando la vida del contribuyente; por lo que es
necesario socializar todo el sistema completo que el SRI dispone para que los
contribuyentes se acerquen y cancelen puntualmente sus obligaciones

tributarias.

4.3.1. Convenio de debito

Convenio
de debito

El convenio de débito se lo realiza para el pago de impuestos, declaraciones y
deudas; este proceso se lo realiza mediante la autorizacion del titular de la
cuenta para que el sistema automaticamente debite de una cuenta autorizada,
la mensualidad correspondiente de pago, no importa si es cuenta corriente 0
de ahorros siempre y cuando conste en las entidades que cuentan con el

permiso para gestionar esta actividad.

Beneficios
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Entre los beneficios que el contribuyente puede tener con este método de
pago, son:

eNo requiere de gestion personal ya que el sistema hace todo
automaticamente.

¢ El cliente no debe preocuparse por acercarse a los puntos de pago.
ePermite que el dinero sea debitado a la fecha de pago y asi evita multas y
sanciones.

¢ El sistema esta disponible las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

e La declaracién puede ser realizada el primer dia del mes pero el pago se lo
puede realizar hasta la fecha del vencimiento de pago.

Segun el SRI sobre este tema procede de la siguiente manera:

Para acceder a este servicio es necesario que obtenga el DIMM formularios,
el cual puede solicitarlo en cualquier oficina del SRI a nivel nacional o

descargarlo en la pagina web del SRI.

Para acceder a Servicios en Linea y poder enviar las declaraciones por
Internet, es necesario solicitar la clave, esto se lo debe hacer de manera
personal en cualquiera de los centros de atencién al contribuyente a nivel

nacional.
Convenio de débito

Es un documento mediante el cual el SRI autoriza para que se debite
automaticamente de su cuenta el valor de sus obligaciones declaradas o

cuotas RISE, segun corresponda el caso.

Este convenio debe contener datos correctos; para evitar que la entidad
financiera no realice los débitos respectivos, ya que de ser asi, el
procedimiento para la devolucion de valores o solucion de conflictos se lo
debera realizar en los centros de atencion y ayuda para que el problema sea

resuelto.
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El tramite de aprobacion de la solicitud de débito bancario se lo realiza en 48
horas siguientes de la entrega en las oficinas del SRI a nivel nacional.

Procedimiento para registrar el Convenio de Débito

Para registrar una cuenta bancaria, los contribuyentes se acercaran a las

agencia del SRI a nivel nacional y presentaran lo siguiente:

e Formulario del convenio de débito automatico firmado (es importante
indicar que la Autorizacion de Débito Automatico debe encontrarse
firmada por el titular o titulares de la cuenta detallados en la cabecera
del formato) (Ya no es necesario que la institucién financiera firme el
convenio de débito).

e Documento de Identificacion original del contribuyente; o de su
representante legal (cuando es una persona juridica)

e Certificado de Votacion original vigente del contribuyente; o de su
representante legal (cuando es una persona juridica). (SRI, 2016).

e Fotocopia del Documento de Identificacién del contribuyente; o de su
representante legal (cuando es una persona juridica)

e [Fotocopia del Certificado de Votacion vigente del contribuyente; o de
su representante legal (cuando es una persona juridica)

e Carta de autorizacion simple, en la que se faculte a esta persona a
realizar el registro, firmado por el titular o titulares de la cuenta y
detallando el tramite a realizar.

e Documento de identificacion original de la tercera persona

e Certificado de Votacion original vigente de la tercera persona. (SR,
2016).

Procedimiento pararegistrar el Convenio de Débito por internet
Ingresar a la pagina web www.sri.gob.ec.

eAcceder con su Ruc y Clave en la opcion Servicios en "Linea /

Declaraciones"
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eingresar dentro del menu "General / Declaraciones / Registro y/o

Actualizacion de Cuentas Bancarias" (SRI, 2016).

Una vez que acceda a esta opcion, se mostrara un detalle de las cuentas
bancarias que se encuentren registradas para convenio de débito, en esta
seccion el contribuyente podra eliminar o agregar cuentas bancarias, con un

maximo de hasta dos cuentas.

Convenio de débito

Para que los valores sean debitados, el contribuyente debe registrar su cuenta bancaria.

Ingrese a Acceda al menu general Registre Confirme
-D nes a informacion el registro v la
requerigda ace| CIO e

responsabilidad

de cuentas

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)

Para agregar cuentas bancarias

De la misma manera, el contribuyente debe escoger la opcion "nuevo” en la
cual se presentara una serie de campos en donde el contribuyente debe

ingresar la siguiente informacion:

e Nombre del Banco
e NUmero de Cuenta
e Confirmar Cuenta
¢ Tipo de Cuenta

e Fecha de Inicio

Realizado todo este tramite que se lo hace en linea, podra realizar sus
declaraciones bajo la opcion "Convenio de Débito", hay que mencionar que no
todos los contribuyentes manejan adecuadamente las plataformas on-line por
lo que estos deben buscar asesoria externa o a su vez acercarse a los
centros de atencion al cliente en el SRI para que de esta manera procedan a

prestarle la ayuda necesaria. (SRI, 2016).

Para eliminar cuentas bancarias
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Si desea eliminar una cuenta Bancaria, lo puede hacer siguiendo el mismo
procedimiento para registrar la cuenta de débito, y en el detalle de las
cuentas bancarias registradas para convenio de débito, deberd seleccionar
la opcidn finalizar.

Una vez que se haya escogido esta opcién, el sistema le enviard a un
cuadro de dialogo en donde le presentarad la informacién de la cuenta
bancaria, y un cuadro de "Observacion", en la que el contribuyente
especificard el motivo por el cual elimina la cuenta bancaria." (SRI, 2016).

Formato de Autorizacién de débito automatico

Autorizacion de débito automatico a través de las instituciones financieras que

mantienen convenio de recaudacién con el SRI.
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4.3.2. Boton WEB

Boton
web

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)

Botén web - Instituciones Financieras (IFI's): Las IFl's incorporaron en sus
portales un servicio de pago denominado “Botén Web”, a través del cual, de
manera Aagil, facil y segura, se pagan las obligaciones tributarias. Para
conocer las entidades que ofrecen este servicio ingrese
a: http://mww.sri.gob.ec/web/guest/pago-de-impuestos.

Este un servicio que de la misma manera, se creo con el fin de que el usuario
o contribuyente pueda realizar el pago de impuestos desde la comodidad de
su hogar, oficina o negocio, tan solo debe contar con una maquina y acceso a

internet.

El botdn web no es mas que un pago que se lo realiza utilizando la plataforma
on line de los bancos, para lo cual primero se debe contar con usuario y clave
para el ingreso al sistema del banco en el que se dispone cuenta de ahorros o
corriente; es una forma facil y agil que el contribuyente tiene para poder
ejercer su obligacion, pagando sus impuestos, declaraciones, RISE o

matriculacion vehicular.

Como muestra del procedimiento se ha escogido dos bancos al azar para o

presentar sus procedimientos de pagos en linea.

La mayoria de las instituciones financieras que cuentan con el convenio a
través del boton WEB, guardan similitudes en sus procesos, por lo cual no
existe mayor dificultad en esta forma de pago; ademas que se cuenta con los

siguientes beneficios:
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eNO necesita acercarse a las ventanillas de la institucion financiera para
realizar pago

e Ahorra tiempo

e Se puede realizar el pago a través de cualquier dispositivo que la institucion
permita el ingreso a su portal para realizacion de pagos on line o banca en
linea.

e Puede realizar el pago las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

e Puede pagarse desde cualquier parte del pais ya que el pago es a través de

plataformas web.

4.3.3. Tarjetas de crédito

Tarjetas

de crédito

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)

Usted puede pagar sus deudas tributarias con tarjeta de crédito

e Diferidos hasta 24 meses plazo dependiendo de la tarjeta

eUnicamente para el pago de deudas causadas por cualquier tipo de
impuesto

e Actualizacién oportuna de su Estado Tributario

¢ No requiere generacion de formulario
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Detalle de tarjetas de crédito aceptadas en el SRI

PLAZO
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Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)

Nota del SRI: Los contribuyentes pueden pagar sus deudas pendientes con
las tarjetas de crédito autorizadas. Para mas informacién

visite: http://www.sri.gob.ec/web/guest/pago-de-impuestos.(SRI, 2016).

4.3.4. Efectivo desde mi celular

Efectivo
desde mi celular

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)
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Segun el SRI sobre el efectivo desde mi celular argumenta:

Efectivo desde mi celular (dinero electrénico): Para realizar el pago de
impuestos con Efectivo desde mi celular (dinero electrénico), implementado
por el Banco Central del Ecuador y cuyo respaldo es el dinero fisico, debe
ingresar a: www.sri.gob.ec, en la seccién Servicios en Lineay seleccionar
Pago con Efectivo desde mi celular (dinero electrénico) http://bit.ly/PagoOT.
El contribuyente debe previamente abrir una cuenta de Efectivo desde mi
celular (dinero electrénico), a través de su teléfono marcando *153#.(SRI,
2016)

Esta plataforma se implementé a partir de que el gobierno y el Banco Central
del Ecuador dieron apertura para el pago utilizando las cuentas de dinero
electronico; para ello, simplemente se debe ingresar a la pagina del SRl y

proceder al pago.

C | ® https://declaraciones.srigob.e¢/pagoDineroElectronico/ i

— S , = » _
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Pago de Obligaciones Tributarias con Efectivo desde mi Celular (Dinero Electronico)

Consulta Obligaciones
Tipo Obiigacion: Seleccione -
Seleccione
RISE
Matriculacion Vehic ular
Declaraciones

NOTA.- Para acceder a este servicio fecuerde activar su cuenta Efectivo desde mi Celuiar (dinéro electrnico), marcando *153#, Las recargas de dinero ala cuenta Efectivo desde mi Gelular (dinero electrénico) s realizan en los
establecimientos autorizados por el Banco Central del Ecuador. Conozca AQUI los establecimientos autorizados para carga y descarga de dinero elecironico.

Para el cortecto funcionamiento de este Sitio Web s¢ requiere Intemet Explorer 8.0, Firefox 19.0 / chrome 40 (0 superiores).

Sainas N17-203 y Sanfiago, Edif. Ahambra | 1700 SRI SRI (774774} | Politica de Privacidad | Copyrigh © 2010 SRI

Pago de Obligaciones Tributarias con Efectivo desde mi Celular (Dinero Electrénico)

Consulta Obligaciones

Tipo Obligacion: Seleccione -

Seleccione
RISE

Matriculacién Vehicular

Declaraciones
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Entre los beneficios de utilizar este medio como pago de impuestos esta:

e Descuentos o devoluciones del IVA.
e Pronto pago desde la comodidad del hogar, oficina o negocio.
e Se lo puede utilizar las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

e Ahorra tiempo y dinero.

4.3.5. Ventanillas

Ventanillas

Fuente: Servicio de Rentas Internas (2016)

Una vez realizada la declaracion de impuestos, el contribuyente puede
cancelar sus obligaciones tributarias acercandose a las instituciones
financieras autorizadas con el comprobante electrénico para el pago (CEP)
impreso. Actualmente existen mas de 200 entidades que prestan este
servicio. Para conocer en donde puede pagar acceda

a:http://www.sri.gob.ec/web/guest/mapa-entidades-recaudadoras.

Beneficios

e Ayuda para que el tiempo utilizado en la transaccion sea rapido debido a las
facilidades que proporcionan las entidades.
eEs una ventaja para los ciudadanos el que exista varias instituciones que
recauden los impuestos alrededor del pais.
e Aunque por transaccion se deba pagar un costo minimo adicional es factible

debido al ahorro de tiempo.
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ePermite a los contribuyentes que no disponen de cuentas bancos
recaudadores, utilizar la ventanilla como herramienta para el pago de

impuestos.

Las ventanillas y pago de impuestos estan disponibles a nivel nacional,
inclusive se lo puede realizar a través de ventanillas de los bancos del barrio
gue algunas instituciones financieras, especialmente bancos tienen

ventanillas a nivel nacional.

Se deja en claro que el SRI dispone de distintas herramientas para el pago de
obligaciones y de los distintos impuestos e importes que le hacen bien al
desarrollo del pais; por lo que una de las situaciones de los impagos o
impuntualidades por parte de los contribuyentes son por razones de iliquidez
0 porque son descuidados. Claro estd que el SRI ha incrementado la
recaudacion gracias a las politicas fiscales, sin embargo, las impuntualidades
generan conflictos con algunos de los contribuyentes lo cual el departamento
de Cobros se encarga de que se cumpla y ejerza el pago conforme puntualiza

las leyes tributarias y normas vigente.

Por lo evidenciado y argumentado, es necesario socializar el plan de
mejoramiento de los procesos de atencién al contribuyendo, esto porque se
ha demostrado con el estudio que la mayoria desconoce de las diferentes

formas de pago sus facilidades y beneficios; por lo cual, con esto se pretende

4.4. Socializacion de los procesos de atencion al contribuyente

Esta socializacion de los procesos de atencion al contribuyente se lo debe
realizar con los miembros del Departamento de Cobros del SRI, pues los
procedimientos son internos, esto porque los contribuyentes lo Unico que
deben recibir es una atencion adecuada, incluso con aquellos contribuyentes
gue por diversos motivos han caido en morosidad, ya que en estos se debe
trabajar con la socializacion de los diferentes programas de pago presentados

y asi cumplan puntualmente con sus obligaciones.
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Siendo de esta manera, se procede a presentar los siguientes procesos que
serviran para que se realice un mejor control en las puntualidades, y se evite
los conflictos; de llegar a presentar problemas se puede proceder acorde
manda la ley y de acuerdo a los siguientes lineamientos o procedimientos

internos.
Ademas de aquello se ha elaborado procesos que contribuira a un mejor

desempeiio del Departamento de Cobros del SRI; estos procesos se

encuentran anexados al presente documento (ver Anexo 1).
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Conclusiones

La investigacion se sustentdé tedricamente con el fin de desarrollar
concepciones que permitan identificar la magnitud del problema, por ello, a
través de las distintas teorias de los autores y de las bases legales que rigen
el sistema fiscal y demas leyes ecuatorianas, se dio por entendido los
procesos de atencion en el Departamento de Cobro y su incidencia en el
cumplimiento de obligaciones tributarias de los contribuyentes, referentes al

pago de sus deudas pendientes.

Mediante el levantamiento de informacion se analiz6 y estudid los factores
gue inciden en el cumplimiento del pago voluntario de los contribuyentes que
no estan al dia en sus obligaciones tributarias, siendo el flujo de efectivo
disponible el principal factor, también se determiné que el SRI si posee una
serie de formas de cobro facil para agilitar y facilitar el cumplimiento y pagos
de obligaciones; sin embargo seria prudente socializar con los servidores para
el direccionamiento adecuado y el la comunicacion estrecha entre
departamentos para poder agilitar y satisfacer las necesidades del
contribuyente. Ademas, retroalimentar cambios y disposiciones emitidas por la
Jefatura Nacional de Departamento de Cobro a todas las dependencias que
inciden en el cobro oportuno, asimismo poder simplificar tiempos en los

procesos.

Los instrumentos aplicados y la investigacibn en general indican que es
necesario aplicar correctamente el plan de mejora de los procesos de
atencion al contribuyente en el Departamento de Cobro, ya que actualmente
existen deficiencias, las mismas que se reflejan por el incumplimiento de los

contribuyentes.

La investigacion sirvid de base para evaluar los procedimientos llevados a
cabo actualmente en el Departamento de Cobro y evidenciar posibles
falencias con el fin de realizar criticas constructivas; puesto que la gestion
persuasiva y la necesidad de mejorar la recaudacion efectiva, contribuye a la

mejora del proceso, agilidad en resolucion y respuesta oportuna.
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Recomendaciones

Se debe utilizar toda la fundamentacion tedrica, ya que esta expresa y ensefa
lo referente a los procesos de atencion en el Departamento de Cobro y su
incidencia en el cumplimiento de obligaciones tributarias, por lo cual, las leyes
referenciadas y demas contenido serd determinante para comprender la
magnitud del tema y aplicar adecuadamente la propuesta basada en el plan
de mejora ya existente, lo importante seria retroalimentarlo y ponerlo en

practica.

Socializar adecuadamente los procesos a los miembros y actores del
Departamento de Cobro, a los servidores de la Administracién a nivel
Nacional y a la ciudadania con el fin de agilitar y facilitar el cumplimiento de
pagos de obligaciones tributarias, proponiendo crear mediante la difusion
constante masiva de lo que representa la conciencia tributaria y su forma de
contribucion voluntaria, de esta manera crear buenos ciudadanos para un

mafana.

Desarrollar la tabla de tiempos propuestos de atencién al contribuyente en el
Departamento de Cobro, para corregir la atencién al usuario y lograr aumentar
el porcentaje de recaudacion, a fin de satisfacer las necesidades de las partes
involucradas; con lo que se lograra disminuir recursos en los que incurre la
Administracion y de esta manera se utilizara tiempos minimos para atender
las diferentes solicitudes receptadas, con el fin de atender tramites,
solicitudes, facilidades de pago en tiempos records y no basarnos fielmente
en lo establecido en la ley, resoluciones o normativa, sino mas bien atender
requerimientos de forma inmediata, logrando mejorar el sistema operativo y
recuperando la confianza del usuario, por ello radica la importancia en
generar recaudacion efectiva a menor costo y con efectividad, utilizando las
herramientas adecuadas y de esta manera visualizar los resultados a

mediano plazo, los mismos que nos ahorraran tiempo y dinero.
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Anexos

Anexo 1
COBRANZA: PROCESD GENERAL
DEPARTAMENTO GEMNERAL COMTROL DE DEUDA,S ACCIONES INTERPUESTAS
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PROCEDIMIENTO DE COBRANZA PERSUASIVA
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FROCEDIMIENTO DE COBRANZA COACTIVA
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