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INTRODUCCION

La cultura del servicio al contribuyente, es una linea estratégica de trabajo desarrollada por
la Administracion Tributaria, que ha permitido resolver el problema, de como servir mejor
a los CONTRIBUYENTES y a la SOCIEDAD; rompiendo los viejos paradigmas, de que
la "Administracion Tributaria, es una mera aplicadora racional-legal de las normas
tributarias"; hacia una concepcion méas flexible, mas dinamica y méas creativa; capaz de
utilizar criterios renovadores y eficaces sobre la propia labor que realiza.
El CLIENTE especifico de la Administracion Tributaria, es el CONTRIBUYENTE, que
acude a sus oficinas, para cumplir con su deber de pagar impuestos, presentar recurso de
reclamacion o para solicitar la devolucion de impuestos indebidamente pagados, por lo que
exige de una atencion personal, eficaz, y un servicio de calidad que satisfaga sus

expectativas.

El servicio, es el nuevo estandar por medio del cual los contribuyentes, estan midiendo la
actuacion de la Administracion Tributaria; es el limite competitivo cuya filosofia nos

ensefia, que:

"El servicio son las actitudes que tenemos y las acciones que tomamos, las que hacen sentir

a nuestros clientes, que estamos trabajando por ellos e interesados en ellos".

"Otorgar servicio de calidad, implica el cuidado que pongamos en detectar las necesidades
de nuestros clientes y tomar las acciones correspondientes para satisfacerlas de manera

Optima".

"El servicio es intangible, no podemos cargarlo en portafolios, reside en cada uno de
nosotros y tiene efectos de larga duracién en el cliente y de un orgullo profesional para

quienes participan en proporcionarlo™.

"El placer de servir es una combinacién de emociones en conflicto -como orgullo y
humildad- que surge cuando se sirve o se recibe un servicio, sin egoismo, sentimiento que
no se puede comprar o fabricar, sino que viene desde el interior, cuando realmente se sirve

aalguien™.
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Cada interaccion con el cliente es una oportunidad para mejorar la percepcion que éste
tiene del servicio recibido del funcionario y de la Institucién, en dos aspectos susceptibles
que deben reforzarse permanentemente: Servicio Interno. (Qué se hace dentro de la
organizacion para que el servicio sea norma de excelencia? Servicio Externo ¢;Qué mensaje

se proyecta al exterior en relacion con el servicio que la organizacion proyecta?"

EL objetivo es optimizar la relacion con el cliente, brindandole un servicio de calidad, que
es la verdadera ventaja competitiva de una organizacion el reflejo del compromiso de

quienes integran una empresa orientada al cliente.
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CAPITULOI

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA

“PROPUESTA DE UNA AUDITORIA AL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
TRIBUTARIOS DEL S.R.I. DE LA CIUDAD DE AMBATO”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 CONTEXTUALIZACION

El SRI cuenta con el Departamento de Servicios Tributarios que es el que se encarga de
informar, recibir la documentacién para los trdmites que solicite el contribuyente,

responder inquietudes, hacer declaraciones entre otros.

Desde la l6gica del sector privado, las empresas siempre tratan de mejorar los servicios de
atencion al cliente como un elemento para competir. En este caso, el pago de tributos
compite con los otros gastos del contribuyente especialmente en el orden de preferencias
que tienen para atenderlos; por lo tanto, la atencién que se le brinde se convertira en un

elemento clave para propiciar el cumplimiento voluntario de sus obligaciones tributarias.

La informacion es un elemento basico en el servicio al contribuyente, es primordial que el
Departamento de Servicios Tributarios le proporcione informacion en forma clara y
sencilla, sobre sus derechos y obligaciones, tal como lo hace con las resoluciones de

determinacion, de sanciones y otras notificaciones.

El ciudadano que se acerca al Departamento de Servicios Tributarios, lo hace para que le
brinden informacion sobre los aspectos relacionados con sus obligaciones; por lo que si no

se le brinda la atencion requerida o adecuada causard inconvenientes tales como

14



incomodidad, desorientacién o malestar; redundard en un rechazo al pago de tributos,

creandose mayor informalidad en la actividad econémica y mayor evasion fiscal.

El funcionario de la unidad en estudio, debe ser claro al informar al contribuyente, siendo
explicito en los aspectos mas importantes de sus instrucciones. Debe evitar redundar en la
misma explicacion, porque puede confundir al contribuyente. La brevedad no debe
entenderse como sinénimo de una atencion apresurada, sino una atencion de calidad, pero

lamentablemente se ha observado que se demoran mucho en atender a los contribuyentes.

Se debe utilizar palabras sencillas y de uso comun, sin jerga y evitando usar términos
demasiado técnicos, propios del lenguaje tributario, cosa que no sucede siempre ya que
algunos de los funcionarios no utilizan un lenguaje que se pueda entender facilmente, ya
gue no todos manejamos el tema tributario. Ademas como ayuda para una mejor
comprensidn, el funcionario debe mostrar todo tipo de ilustraciones, folletos, esquemas o

cualquier informacion gréfica que le permita aclarar los aspectos consultados.

Se puede observar claramente que existe cierto descontento en los contribuyentes, ya que
el Departamento de Servicios Tributarios. No utiliza procesos eficaces y eficientes para
cumplir y satisfacer todas las necesidades de los mismos, el no brindar una informacion
adecuada para que no exista pérdida de tiempo y los contribuyentes no tengan que regresar
una y otra vez a presentar el mismo tramite, por no existir una persona que les indique cual
es la documentacién necesaria para que al momento de acercarse a las ventanillas

solamente se le reciba dichos documentos y se de paso al tramite.

Una vez analizada la problemética del Departamento de Servicios Tributarios del SRI, se
determina como problema central: deficiencia en la aplicacion de los procesos en la
atencion en el Departamento de Servicios Tributarios.

1.2.2 ANALISIS CRITICO
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La problemética del Departamento de Servicios Tributarios del S.R.l. se visualiza en el

siguiente diagrama de causas y efectos.

Diagrama N°1

Utilizacion de Deficiente
un lenguaje unificacién de
muy técnico. criterios

Sistema no
es agil

Poco personal

Desinformacion

Poco control

Pérdida de tiempo del
contribuyente

Deficiencia en la aplicacion de
procesos de atencion del
Departamento de Servicios

Tributarios

/

Descontento

Disminucion en
la recaudacién

Falta de
credibilidad en
la institucion

\ N

Los
contribuyentes
evitan el tramite.

Luego del analisis realizado, se encuentra que el problema central existente se refiere a

que: existe deficiencia en la aplicacion de procesos de atenciéon del departamento de

servicios tributarios.

Las causas consideradas son: que

se utiliza

un lenguaje muy técnico; deficiente

unificacion de criterios del personal, ademas el sistema no es agil, no existe el personal

necesario, existe desinformacion y poco control de la documentacion y requisitos para cada

tramite.
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Los efectos son: existe pérdida de tiempo del contribuyente, ya que el contribuyente
muchas de las veces solicita permiso en sus trabajos habituales o deja de hacer otras
ocupaciones para poder realizar sus tramites; ademas existe descontento, disminucion en la

recaudacion, falta de credibilidad en la Institucion y los contribuyentes evitan el tramite.

1.2.3 PROGNOSIS

Si no se corrige el sistema de informacion y comunicacion en los procesos de atencion de
los Servicios Tributarios, en el futuro podria pasar que los contribuyentes ya no van a
asistir al S.R.1., sino mas bien van a buscar la manera de evitar este tramite, ademas sin
una informacién adecuada puede causar que las recaudaciones se vean afectadas de manera
considerable, e incluso podria suceder que el S.R.l. ya no tenga la misma imagen de

excelencia.

1.2.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Coémo incide la Auditoria al Departamento de Servicios Tributarios del S.R.l. en el

mejoramiento en la atencion a los contribuyentes?

125 INTERROGANTES (SUBPROBLEMAS)

Una vez planeado el problema, la investigacion conlleva a formular las siguientes
interrogantes:

¢ Los procedimientos del Departamento de Servicios Tributarios son claros?

¢Existe la debida difusion acerca de las funciones del Call Center a los contribuyentes?

¢Existe la debida capacitacion a los funcionarios del Departamento de Servicios

Tributarios?

17



¢Utilizan términos entendibles los funcionarios que puedan comprender todo tipo de

contribuyentes?

1.2.6 DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION

DE CONTENIDO: Auditoria

ESPACIAL: La investigacion se aplica al Departamento de Servicios Tributarios de la
Agencia Sur del S.R.1, que se encuentra ubicado en la Av. Manuelita Sdenz y Francisco de

Goya, provincia de Tungurahua, canton Ambato.

TEMPORAL.: El periodo que se utilizard para la investigacion corresponde: del lero de
Enero al 30 de Junio del 2011.

1.3. JUSTIFICACION

Las razones que se tiene para plantear esta investigacion sobre el tema Propuesta de una
Auditoria al Departamento de Servicios Tributarios del S.R.I. de la ciudad de Ambato, son:

La investigacion es importante, porque constituye un aporte valioso para el Departamento

de Servicios Tributarios del S.R.I.

La informacion es un elemento basico en el servicio al contribuyente, es primordial que el
Departamento de Servicios Tributarios le proporcione informacion en forma clara y
sencilla, sobre sus derechos y obligaciones, tal como lo hace con las resoluciones de

determinacion, de sanciones y otras notificaciones.
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Cuando se aplique la propuesta de nuestro trabajo y las recomendaciones dadas por los
resultados de la auditoria, ayudard a solucionar el problema de atencion a los

contribuyentes.

Los beneficios de la investigacion se veran reflejados en la actitud de los directivos,

funcionarios, contribuyentes y en los ingresos para el Estado.

La investigacion se desarrolla en base a autores actualizados en el tema de la auditoria y de
la calidad, para lo que se ha acudido a las bibliotecas de la ciudad de Ambato y Riobamba,
especialmente a la ESPOCH vy las diferentes teorias y conceptos que permitan la
comparacion, analisis e interpretacion, lo que permite la fundamentacion cientifica de las

variables en estudio.

El trabajo de investigacion ha sido desarrollado aplicando el proceso de investigacion
cientifica, por lo que es planificada, original, objetiva, sistematica y organizada.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 GENERAL

- Proponer una Auditoria al Departamento de Servicios Tributarios del S.R.I.
Agencia Sur, con el propésito de lograr un mejoramiento en la atencion a los

contribuyentes y optimizacién de los procesos.

1.4.2 ESPECIFICOS

- Fundamentar cientificamente las variables de investigacion que son: Auditoria y

Atencion al Contribuyente.

19



Realizar un analisis situacional del area de Servicios Tributarios de la Agencia Sur

para conocer la realidad de la necesidad de la aplicacion del Call Center.

Proponer recomendaciones para el Departamento en estudio y especialmente para

el area de Call Center.

CAPITULO 11

20



MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Revisados los archivos de Tesis de la ESPOCH- FADE Yy otras universidades se encuentran

los siguientes temas:

1. AUTOR: Vanessa Lourdes Ramos Ferrin

TEMA: “AUDITORIA DE LOS INDICADORES FINANCIEROS DE LA BANCA EN
EL ECUADOR PERIODO JULIO - DICIEMBRE DEL 2005~

UNIVERSIDAD EN DONDE SE PROPONE: ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
DEL LITORAL

OBJETIVO: El objetivo de la Auditoria consiste en apoyar a los miembros de la empresa
en el desempefio de sus actividades. Para ello la Auditoria les proporciona analisis,
evaluaciones, recomendaciones, asesoria e informacion concerniente a las actividades
revisadas. Los miembros de la organizacion a quien Auditoria apoya, incluye a Directorio

y las Gerencias.

2. AUTOR: Jessy Gabriela VVega Flor

TEMA: “Diseno de un Manual de Control Interno para el Departamento Financiero en la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo- Riobamba, Aplicando la Nueva

Normativa y Herramientas Informaticas que Rigen para el Sector Publico en el afio 2009”
UNIVERSIDAD EN DONDE SE PROPONE: Escuela Superior Politécnica de

Chimborazo- Riobamba
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OBJETIVO: Establecer en la ESPOCH una organizacion sistémica, flexible, adaptativa y
dinamica para responder con oportunidad y eficiencia a las expectativas de nuestra

sociedad.

3. AUTOR: Marcillo Delgado, Isidra Magdalena

TEMA: Auditoria de gestion al departamento de créditos y cobranzas de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito esperanza y progreso del valle para optimizar y garantizar la
recuperacion de cartera

UNIVERSIDAD EN DONDE SE PROPONE: ESPE

OBJETIVO: Establecer politicas y normas de control interno que permitan elaborar
adecuadamente el analisis de créditos, evitando asi un estudio inadecuado del socio.

Por lo que se concluye que existen trabajos sobre auditoria, pero que no son aplicados al
departamento de Servicios Tributarios del SRI. Por lo que demostramos que el trabajo
propuesto sobre el tema Propuesta de una Auditoria al Departamento de Servicios
Tributarios del S.R.1. Agencia Sur de la ciudad de Ambato es original.

2.2. FUNDEMANTACION FILOSOFICA

Se fundamenta la variable X: AUDITORIA, con las teorias de:

HOLMES,(2001) la define como: "La comprobacion cientifica y sistematica de los libros
de cuentas, comprobantes y otros registros financieros, legales de un individuo, firmas o
corporacion, con el objetivo de determinar la exactitud e integridad de la contabilidad,

mostrando la verdadera situacion financiera y cientifica de los estados que se rindan".
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http://www.monografias.com/trabajos28/aceptacion-individuo/aceptacion-individuo.shtml

Y con lo descrito por ALVIN (1995).Editorial Continental México, pag. 177

La auditoria Interna es el examen critico, sistematico y detallado de un sistema de
informacidn de una unidad econdmica, realizado por un profesional con vinculos laborales
con la misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir informesy
formular sugerencias para el mejoramiento de la misma. Estos informes son de circulacion
interna y no tienen trascendencia a los terceros pues no se producen bajo la figura de la Fe

Publica.

Se fundamenta la variable Y: MEJORAMIENTO DE LA ATENCION. Con las

teorias de:

CHIAVENATO, Idalberto (2004) Séptima Edicién, Eficiencia "Significa utilizacion
correcta de los recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la
ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados"

Ademas con lo descrito por KOONTZ, Harold (2004) y WEIHRICH, Heinz (2004)
Edicidn 12a Eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos"

Y se profundiza con OLIVEIRA DA SILVA, Reinaldo (2002) Editores S.A. de C.V.

La eficacia "esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir
con la realizacién de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia

es la medida en que alcanzamos el objetivo o resultado™.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

El SRI, para su funcionamiento se basa en las siguientes leyes y reglamentos:

- Ley Organica Reformatoria e Interpretativa a la LORTI
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Reformas a la Ley de Régimen Tributario Interno, al Codigo Tributario, a la Ley
Reformatoria para le Equidad Tributaria del Ecuador y a la Ley de Régimen del Sector
Eléctrico. R.O. No 392, 30 de Julio del 2008

- Ley No. 41

Ley que crea al Servicio de Rentas Internas y determina sus funciones y atribuciones,

asi como sus responsabilidades. R.O. 206, 2 de Diciembre de 1997
- Mandato Constituyente No 15

Mandato relacionado a la administracion del CONELEC, CENACE,
PETROECUADOR vy a la CATEG. Suplemento del Registro Oficial No. 223 del 30 de

noviembre de 2007.
- Mandato Constituyente No. 16

Incentivos, exoneraciones y otros aplicables al sector agropecuario. Suplemento R.O.
No. 393, 30 de julio del 2008

- Ley de Registro Unico de Contribuyentes

Codificacion la Ley del Registro Unico de Contribuyentes. R.O. No 398, 12 de Agosto
del 2004

- Ley de Impuesto a los Vehiculos

Ley de Reforma Tributaria capitulo I. R.O .No. 325, 14 de Mayo del 2001

- Ley para la Reforma de las Finanzas Publicas

Reformas al Cddigo Tributario. Ley 24. Suplemento R.O 181 de 30 de Abril de 1999.

- Codigo Tributario
- Ley de Régimen Tributario Interno

- Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno

Disposiciones reglamentarias sobre la forma de aplicacion de la LRTI. Decreto 374.
Suplemento R.O. 209, 8 de junio del 2010.

- Decreto Productos Agricolas exentos
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Decreto Productos Agricolas exentos R.O. 393 del 31 de julio de 2008.

- Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencion y Documentos

Complementarios

Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencion y Documentos Complementarios
R.O. 247, 30 de julio de 2010.

- Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Creacion del Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas.
Suplemento R.O. 231del 8 de enero 1998.

- Reglamento para la Aplicacion del Impuesto a la Salida de Divisas

Reglamento para la Aplicacion del Impuesto a la Salida de Divisas. Segundo
Suplemento R.O. 334, 14 de mayo del 2008.

- Reglamento para la Aplicacion del Impuesto a los Activos en el Exterior

Reforma al reglamento para la Aplicacion del Impuesto a los Activos en el Exterior.
Decreto 1561-2009.

- Reglamento Impuesto a los Vehiculos

Establece aspectos relacionados con el Impuesto a los Vehiculos Motorizados. Decreto
2085 R.O. 21 de noviembre de 2006

- Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Registro Unico de Contribuyentes
(Ruc)

Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Registro Unico de Contribuyentes.
Segundo Suplemento R.O. 427, 29 de diciembre del 2006.

- Reglamento para la Aplicacion del Impuesto a las Tierras Rurales

Reglamento para la Aplicacion del Impuesto a las Tierras Rurales R.O. 351, 3 de junio
del 2008.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
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VARIABLE X: Auditoria

AUDITORIA

v

CONTROL INTERNO

v

PLANES DE
ORGANIZACION

'

PROCEDIMIENTOS
INTERNOS
DE CONTROL INTERNO

\ 4
POLITICAS DE
CONTROL INTERNO

'

ACTIVIDADES DE
CONTROL
INTERNO

Se pasa a fundamentar la variable X.

Auditoria

Segln “Report of the Comittee on Basic Concepts”, la auditoria es un proceso sistematico
para obtener y evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre
actividades econdmicas y otros acontecimientos relacionados. El fin del proceso consiste
en determinar el grado de correspondencia del contenido informativo con las evidencias
que le dieron origen, asi como determinar si dichos informes se han elaborado observando

principios establecidos:

Segin LEONARD, Williams P.(1991)Ed. Diana
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La auditoria administrativa se define como:"Un examen completo y constructivo de la
estructura organizativa de la empresa, institucién o departamento gubernamental; o de
cualquier otra entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y empleo que de a

sus recursos humanos y materiales”.

Mientras que FERNANDEZ, Arena (1966) Edicion Trillas, México Tercera Edicion

Sostiene que es la revision objetiva, metddica y completa, de la satisfaccion de los
objetivos institucionales, con base en los niveles jerarquicos de la empresa, en cuanto a si

estructura, y a la participacion individual de los integrantes de la institucion.

Funcion de la auditoria dentro de la empresa

La direccion de la empresa es la que se encarga de definir las politicas que seguira la
empresa y los fines que esta quiere alcanzar, también debera seleccionar a los directores

subordinados a los que delegara las responsabilidades de cada area especifica.

La direccién siempre debe de estar segura de que tanto la politica como los
procedimientos, los planes y los controles establecidos a seguir son los mas adecuados y se

ponen en préactica.

El auditor en definitiva es un analista que investiga el control de todas las operaciones
expuestas anteriormente en su detalle y en su raiz; sus andlisis y sus recomendaciones
deben de ser una ayuda tanto para los subordinados como para la direccién en su propdsito
de alcanzar un control mas eficaz, mejorar la operatividad del negocio y, en definitiva,

aumentar sus beneficios.

Ante esta gran diversidad de formas de control, en la actualidad se consideran como las

formas mas sustantivas de control, las siguientes:

Control de gestion: Funcion de sintesis realizada en el méas alto nivel de la estructura.

27


http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/propiedadmateriales/propiedadmateriales.shtml

Auditoria interna: Labor de analisis que completa en extension y profundidad la labor del

control de gestion.

Auditoria externa: Labor de comprobacion posterior, realizada por una persona u

organismo externo a la empresa.

Control Interno

Segun MEIGS, Walter (1983) Editorial Diana, México S.A. pag. 163

El proposito basico del control interno es el de promover la operacion eficiente de la
organizacion. El sistema del control interno consta de todas las medidas empleadas por una
organizacion para: 1) Proteger los activos en contra el desperdicio, el fraude, y el uso
ineficiente; 2) Promover la exactitud y la confiabilidad en los registros contables; 3)
Alentar y medir el cumplimiento de las politicas de la compaiiia; 4) Evaluar la eficiencia
de las operaciones. En pocas palabras, el control interno estd formado por todas las
medidas que se toman para suministrar a la administracion la seguridad de que todo esté

funcionando como debe.

Para ROMERO, Javier (1997), Editorial Mc Grawn Hill

El control interno puede verse como un plan de organizacion y un conjunto de métodos y
procedimientos que se adaptan en una empresa para salvaguardar sus activos, obtener
informacion financiera Gtil, promover la eficiencia operacional y el apego y la ejecucién de
las operaciones en congruencia con las politicas establecidas por la administracion. Hay
algunos elementos del control que es preciso ponderar para su impacto y relacion con la
contabilidad, si bien es cierto, segin Gomez Morfin el control interno como tal es una
creacion de los contadores, pues el control es una funcién administrativa claramente

determinada. Esos elementos son los sistemas los sistemas de informacion y comunicacion
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que deben existir en la empresa para establecer un adecuado control. Recordamos que la
contabilidad es un sistema de comunicacion de informacién financiera. EI control es un
elemento de retroalimentacion, dentro de un modelo que concibe a la empresa como un

sistema.

RODRIGUEZ, Joaquin (1995) Editorial Océano

.Los directivos y supervisores pueden instrumentar controles de tres tipos basicos Pre
control: También llamado a prior, este se realiza antes de que el trabajo sea ejecutado. El
pre control elimina desviaciones significativas antes de que estas ocurran, se inicia en el

momento de la planificacion o programacion.

Control Concurrente: Llamado también concomitante, de ejecucién o control permanente,
se ejerce en forma continua mientras dura el proceso. El control concurrente se relaciona
con el desempefio humano y con areas tales como el rendimiento del equipo de trabajo o de

un departamento; para que la ejecucion discurra conforme a lo programado.

Pos control Consuntivo, o retroalimentario: este se centra en el desempefio organizacional
pasado con el objeto de comparar el realizado con los objetivos previstos. EI mayor defecto
de este tipo de control es que el dafio ya esta hecho cuando el administrador ya tiene la

informacion, peor si es un problema grave.

Caracteristicas de un buen Control Interno.

El control interno es un factor extremadamente critico en el logro de los objetivos

generales, y su efectividad depende de la formacion recibida. Para lograr resultados
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optimos de los sistemas de control, los mismos deben poseer ciertas caracteristicas que
segun Rodriguez (1995), son los siguientes:

-Deben ser oportunos: un control es oportuno cuando se dispone de él en el momento

apropiado.

-Seguir una estructura organica: la funcion del control no puede sustituir una estructura

organizacional. No se puede cambiar o rotar los niveles jerarquicos de informacion.

-Ubicacion estratégica: No es posible fijar controles para cada aspecto de un organismo,
aun cuando este sea de pequefia 0 de medianas magnitudes; por lo que es necesario

establecer controles en ciertas actividades siguiendo un criterio estratégico.

-Un control debe ser econdmico: Este punto se refiere al aspecto de que cuando hay un
control excesivo, este punto puede ser gravoso Yy ocasionar un efecto sofocante en el

personal.

-Revelar tendencias y situaciones. Los controles que exponen la situacion actual de una
fase especifica de una actividad son relativamente faciles de preparar, dice que s6lo son

necesarios los controles que muestren periédicamente la actividad por controlar.

-Hacer resaltar la excepcion: Existen dos razones de por qué un sistema de control efectivo
acentta la excepcion a las normas del proceso. La primera es la cantidad de informacion
producida, que aln en pequefias empresas es tan extensa que hace dificil, si no imposible,
determinar la importancia de toda la informacién. La segunda, cuando se resalta la
excepcion a los procesos de control de la informacion presentada al administrador, su
atencion se enfoca hacia aquellos aspectos que requieren una accién correctiva y no asi a

las verdaderas causas que conllevan a esta excepcion.

Planes de organizacion

GOMEZ, Roberto (2003) Editorial Academia

En el plan de organizacion se deben analizar aspectos tan diferentes como los recursos

humanos necesarios para el negocio, dejando claro las responsabilidades de cada uno de
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los puestos o el material necesario para el dia a dia de la empresa (ordenadores, teléfonos,

etc.).

Es importante realizar un organigrama con todas aquellas personas que formaran parte de

la plantilla de trabajo.

El objetivo del Plan de Organizacion es doble. Externamente, se trata de demostrar que el
equipo promotor del proyecto esté capacitado para afrontar y sacar adelante la nueva
empresa. Internamente, se trata de asignar las distintas responsabilidades a las distintas

personas que van a trabajar en la empresa.

Muchos proyectos han fracasado por el hecho de no haber establecido claramente las
responsabilidades de cada miembro y por no haber adoptado una organizacién profesional
desde el primer momento. Este aspecto de la empresa puede generar muchas tensiones
entre el equipo emprendedor. Sin embargo, es bueno discutirlo antes sobre el papel pues
siempre sera mejor que discutirlo con la empresa en marcha y con problemas apremiantes

gue hagan aumentar la tension.

MEGACONSULTING ASESORES, S.L.(2007). El control interno comprende el plan de
organizacion y el conjunto de métodos y medidas adoptadas dentro de una entidad para
salvaguardar sus recursos, verificar la exactitud y veracidad de su informacion financiera y
administrativa, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la observacion de las

politicas prescrita y lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados.
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Procedimientos Internos de Control Interno

Delimitacion de responsabilidades.

Delimitacion de autorizaciones generales y especificas.
Segregacion de funciones de caracter incompatible.

Préacticas sanas en el desarrollo del ejercicio.

Division del procesamiento de cada transaccion.

Seleccion de funcionarios idoneos, hébiles, capaces y de moralidad.
Rotacion de deberes.

Pélizas.

© ®© N o g bk~ w D P

Instrucciones por escrito.

[EEN
o

. Cuentas de control.

[EEN
[EEN

. Evaluacion de sistemas computarizados.

[EEN
N

. Documentos pre numerados.

[EEN
w

. Evitar uso de efectivo.

[EEN
N~

. Uso minimo de cuentas bancarias.

[EEN
o1

. Depositos inmediatos e intactos de fondos.

[EEN
(o3}

. Orden y aseo.

[EEN
\‘

. Identificacion de puntos claves de control en cada actividad, proceso o ciclo.
. Graficas de control.

[
© @

. Inspecciones e inventarios fisicos frecuentes.

N
o

. Actualizacion de medidas de seguridad.

N
[y

. Registro adecuado de toda la informacion.

N
N

. Conservacion de documentos.

N
w

. Uso de indicadores.

N
S

. Préacticas de autocontrol.

N
a1

. Definicion de metas y objetivos claros.

N
(2]

. Hacer que el personal sepa porque hace las cosas.

Algunos procedimientos de control interno en una empresa:

1. Arqueos periddicos de caja para verificar que las transacciones hechas sean las
correctas.
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2. Control de asistencia de los trabajadores.

3. Al adquirir responsabilidad con terceros, estas se hagan solamente por personas

autorizadas teniendo también un fundamento logico.

4. Delimitar funciones y responsabilidades en todos los estamentos de la entidad.

5. Hacer un conteo fisico de los activos que en realidad existen en la empresa y cotejarlos
con los que estan registrados en los libros de contabilidad.

6. Analizar si las personas que realizan el trabajo dentro y fuera de la compafiia es el

adecuado y lo estén realizando de una manera eficaz.

7. Tener una numeracion de los comprobantes de contabilidad en forma consecutiva y de

facil manejo para las personas encargadas de obtener informacion de estos.

8. Controlar el acceso de personas no autorizadas a los diferentes departamentos de la

empresa.

9. Verificar que se estan cumpliendo con todas las normas tanto tributarias, fiscales y

civiles.

10. Analizar si los rendimientos financieros e inversiones hechas estan dando los

resultados esperados

Existen muchos més y variados procedimientos de control interno que se le pueden aplicar
a la empresa, ya que cada una implementa los que mejor se acomoden a la actividad que

desarrolla y le brinden un mayor beneficio.

Politicas de Control Interno

www.gestiopolis.com. La definicién de control interno se entiende como el proceso que
ejecuta la administracion con el fin de evaluar operaciones especificas con seguridad
razonable en tres principales categorias: Efectividad y eficiencia operacional, confiabilidad

de la informacion financiera y cumplimiento de politicas, leyes y normas.
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El control interno posee cinco componentes que pueden ser implementados en todas las
compafiias de acuerdo a las caracteristicas administrativas, operacionales y de tamafio; los
componentes son: un ambiente de control, una valoracion de riesgos, las actividades de
control (politicas y procedimientos), informacion y comunicaciény finalmente el

monitoreo o supervision.
Actividades de Control Interno (procedimientos)

www.mailxmail.com Los principales procedimientos de Control Interno constituyen los
fundamentos especificos que basados en la eficiencia demostrada y su aplicacion préctica
en las actividades financieras y administrativas, son reconocidas en la actualidad como
esenciales para el Control de los recursos humanos, financieros y materiales de las

entidades publicas o privadas.
Los mas importantes procedimientos o actividades de Control Interno son los siguientes:

Responsabilidades delimitadas

Segregacion de funciones

Ningun empleado debe ser responsable para una transaccion completa.
En lo posible, rotacién periddica de deberes y funciones.

Fianzas para proteccion de los recursos

Instrucciones por escrito.

Contabilidad por Partida doble

Control y uso de formularios pre numerados

© ©o N o g b~ w DD

Evitar el uso de dinero en efectivo
10. Uso de un minimo de cuentas bancarias y con firmas mancomunadas.

11. Dep0sitos oportunos e intactos.

Visto lo anterior, se puede deducir que el Sistema de Control Interno es primordial en las
empresas, por la seguridad que presta para el buen desarrollo de las tareas diarias, y para la
auditoria se convierte en algo necesario, para decidir hacia donde debera dirigirse los
mayores esfuerzos durante su examen y si el Sistema presenta debilidades se puede incidir

en su mejoramiento, aunque este no sea el fin de la auditoria.
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VARIABLE Y: Mejoramiento

EFICIENCIA

A 4

EFICACIA

EFECTIVIDAD

Eficiencia
COUTLER, Stephen (2005) Edicion Robins Octava Edicion

La eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la minima inversion"

OLIVEIRA, Reinaldo (2002) Editores S.A. de C.V

La eficiencia significa "operar de modo que los recursos sean utilizados de forma mas

adecuada"

Segun el Diccionario de la Real Academia Esparfiola: Eficiencia (Del lat. efficientia) es la

capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto determinado.

Eficacia

CHIAVENATO, Idalberto (2004) Editorial Mc Grawn Hill ~ Séptima Edicion
la eficacia "es una medida del logro de resultados™

KOONTZ, Harold (2004) Editorial Mc Grawn Hill Doceava Edicién Pag. 14

La eficacia es "el cumplimiento de objetivos™

STEPHEN, Robins (2005) Edicién Octava
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Eficacia se define como "hacer las cosas correctas", es decir; las actividades de trabajo con

las que la organizacion alcanza sus objetivos.

Finalmente, el Diccionario de la Real Academia Espafiola nos brinda el siguiente
significado de Eficacia: (Del lat. efficacia). Capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se

espera.

Efectividad

wikipedia.org/wiki/

La efectividad es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado.
www.definicionabc.com.

Cuando se habla de efectividad, se esta haciendo referencia a la capacidad o habilidad que
puede demostrar una persona, un animal, una maquina, un dispositivo o cualquier elemento
para obtener determinado resultado a partir de una accién. La eficacia tiene que ver con
optimizar todos los procedimientos para obtener los mejores y mas esperados resultados.
Por lo general, la eficacia supone un proceso de organizacion, planificacion y proyeccion

que tendrd como objetivo que aquellos resultados establecidos puedan ser alcanzados.

www.degerencia.com.

La palabra efectividad adquiere su origen del verbo latino "efficere™, que quiere decir
ejecutar, llevar a cabo u obtener como resultado. Cuando un individuo practica la
efectividad en su trabajo, su tiempo rinde mucho mas y sus niveles de bienestar aumentan,
ya que éste sentird que estd cumpliendo con sus labores cotidianas de forma eficiente.
Segun la ley de la efectividad, este habito se adquiere al equilibrar la produccion y la
capacidad para producir. De esta forma, tanto los gerentes como el personal a su cargo,
podrén obtener un mayor beneficio del esfuerzo y de las horas de trabajo que invierten a

diario en la empresa.
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2.5 HIPOTESIS

La propuesta de una Auditoria utilizando procesos eficientes, ayudaré significativamente al

mejoramiento en la atencion a los contribuyentes.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

X= Auditoria

Y= Mejoramiento en la atencion
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CAPITULO 111

METODOLOGIA

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El trabajo de investigacion que se propone esta enmarcado en el paradigma cuali
cuantitativo, que se ira aplicando en el desarrollo de las dos variables en estudio, que se
refieren a la propuesta de una Auditoria y la optimizacion de la racionalizacion de los

recursos del S.R.I. Agencia Sur.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

3.2.1. De Campo

Se utiliza esta modalidad ya que se realiza un estudio sistematico a todos los procesos de
control interno que se aplican actualmente en el Departamento de Servicios Tributarios del
S.R.1. y se recopila toda la informacion necesaria para cumplir con los objetivos que son de
proponer una Auditoria al Departamento de Servicios Tributarios del S.R.I. Agencia Sur,

con el proposito de lograr un mejoramiento en la atencion a los contribuyentes.

3.2.2. Bibliografia Documental

Para recopilar informacion hemos ido a diferentes bibliotecas de la ciudad para luego
analizar todos los datos, este método lo utilizamos para recoger teorias y base conceptual,
de autores actualizados que se refieren al area de Auditoria, al igual que hemos utilizado
también el internet y otras fuentes para conocer, analizar, comparar, profundizar e
interpretar todos los datos recopilados, 1o que nos permite fundamentar cientificamente las

variables investigadas.
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3.3 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que se van a aplicar son:

3.3.1. Exploratoria

Es la exploracion preliminar que se va a realizar en el Departamento de Servicios
Tributarios del S.R.I. y se la aplica con el propésito de ponernos en contacto con la
realidad del problema de investigacién, formular la hipétesis del trabajo y seleccionar la

metodologia a utilizar para entregar los resultados con mayor rigor cientifico.

3.3.2. Descriptiva

Mediante observacion y encuestas se va a analizar, profundizar y determinar las
caracteristicas de los procesos que se aplican en el Departamento de Servicios Tributarios
del S.R.l., posteriormente se describira todas las categorias en forma detallada de los
procesos a través de los cuales las actividades del S.R.l. se adaptan a un plan de accion

deseado y se acopla a las actividades de la Institucion.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. POBLACION

El universo o poblacion es la totalidad de elementos que poseen las caracteristicas de ser

investigadas, de acuerdo con la delimitacién del problema.
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FUNCIONARIOS Y CONTRIBUYENTES DEL DEPARTAMENTO DE
SERVICIOS TRIBUTARIOS DEL S.R.I.

CUADRO N° 1
DETALLE NUMERO %
- Directivos 14.29
- Funcionarios 85.71
TOTAL 100
Fuente: Archivos del S.R.1.
Elaboracion: Gabriel Cifuentes y Jenny Pérez
- Contribuyentes: 2400 *

* Contribuyentes que acuden al S.R.I. en el periodo de 15 dias

3.4.2. MUESTRA
Es una parte de la poblacion que se va a investigar.

Puesto que la poblacién es un nimero pequefio, se aplicaran las encuestas a todos los

directivos y funcionarios.

En lo que se refiere a los contribuyentes se investigara a un nimero de 131 aplicando la

férmula para calcular el tamafio de la muestra.

Zz*p*q*N
S (EX(N-1D+(2)? xpxq

n

En donde:
n = Tamafo de la muestra
N= Poblacion a investigar
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Z= Nivel de confianza deseado (95%); Z= 0.96
p= Valor maximo de probabilidad de que el evento ocurra
g= Valor méximo de probabilidad de que el evento no ocurra
E= Error admisible maximo

Aplicacion de la Formula

_ 1.962 %« 0.90 * 0.10 * 2400
~(0.05)2 (2400 — 1) + (1.96)2 * 0.90 * 0.10

n

_829.78560
"= 763425

n = 130.82

n = 131 Elementos a investigar

3.5 METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.5.1. METODOS

Los métodos tedricos que se aplicaran en las etapas de esta investigacion son:

3.5.1.1. Inductivo — Deductivo.- Con el estudio que se va a realizar en el Departamento
de Servicios Tributarios se analizara la problematica de los factores de distraccién que
influyen en los tiempos de atencién al contribuyente, para luego de un andlisis emitir
recomendaciones no solo en el Departamento de Servicios Tributarios del SRI de la
Agencia Sur, sino también a nivel Regional, y en un futuro implementar el estudio a nivel

Nacional.
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3.5.1.2. Analitico — Sintético.- Se realizara un andlisis profundo acerca de todas las causas
y efectos que conllevan a que los contribuyentes no se sientan a gusto con el servicio que
presta el Departamento de Servicios Tributarios, para luego establecer soluciones y

alternativas que nos ayude a mejorar la atencion a los contribuyentes.

3.5.1.3. Histdrico-Logico.- Se investigara como se aplican los procesos de atencion en el
departamento de Servicios Tributarios y cual es la percepcion de los contribuyentes hacia
lo que solicita la Institucion para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios para

establecer cual es la realidad de la relacion del departamento y los contribuyentes.

3.5.2. TECNICAS DE INVESTIGACION

3.5.2.1. Encuesta de Datos.-Se aplicara una encuesta con el formulario No. 1 que se
encuentra en los anexos con el proposito de encontrar datos que nos ayuden a determinar la
realidad de lo que estd sucediendo dentro del Departamento de Servicios Tributarios, se
aplica en primer lugar la encuesta a 7 directivos y funcionarios del SRI y otra encuesta
formulario No 2 a los contribuyentes para recoger las opiniones sobre la calidad del

servicio.

3.5.3. INSTRUMENTOS

3.5.3.1. Cuestionario.- Se ha elaborado el cuestionario con ocho preguntas que seran
aplicadas a los directivos y funcionarios del Departamento de Servicios Tributarios y otro
cuestionario a los contribuyentes que luego seran organizados, evaluados y nos serviran

para la recoleccion de la informacion.
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3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION
Para la recoleccion de la informacidn se seguiran los siguientes pasos:

1. Determinar las necesidades de datos, relacionada con las variables independiente y
dependiente que han sido definidas, lo que permitiré clarificar la situacion real del
Departamento de Servicios Tributarios del S.R.1.

2. Disefiar y evaluar el cuestionario, que sera disefiado con mucho rigor cientifico y

permitira recopilar informacion de primera mano y se evaluara el mismo.

Aplicandolo a una muestra.

3. Aplicar el cuestionario, a la muestra seleccionada, para evaluar cuél es el nivel de

los procesos de control interno del Departamento de Servicios Tributarios del S.R.I.

4. Someterlo a prueba que ayuda a replantearlo para poder recabar toda la informacion

necesaria.

3.7 PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Se va a procesar la informacidn con el propdésito de ser analizada e interpretada, con el fin

de obtener de ella las conclusiones validas, para presentar la propuesta.

Los resultados de la informacion se presentan en cuadros y graficos, con la respectiva

interpretacion; para la obtencion de ellas, con una encuesta diferenciada.

a) Se aplicara un cuestionario de preguntas al personal Directivo y funcionarios.

b) En segundo lugar se aplicara un cuestionario para los contribuyentes.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Una vez recopilada la informacion, se procesa la misma y se la presenta en cuadros

gréficos e interpretaciones.

4.1.1. PRIMERA PARTE: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A
DIRECTIVOS Y FUNCIONARIOS DEL DEPARTAMENTO DEL S.R.1.

PREGUNTA 1. ;Cree Usted que es importante la realizacion de una Auditoria para el

Departamento de Servicios Tributarios?

IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA

CUADRO No. 2
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 7 100
NO 0 0
TOTAL 7 100
FUENTE: Encuesta de Datos
ELABORACION: Grupo de Tesis
IMPORTANCIA DE LA AUDITORIA
Graéfico No. 1

msl

HNO

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.I. si cree importante la realizacion de
una Auditoria para el Departamento de Servicios Tributarios, el 100% de ellos responde
que si es importante. Se concluye que el trabajo de investigacion es realizable y serad de

importancia para el departamento.
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PREGUNTA 2. ¢Se han realizado anteriormente a esta fecha auditorias al Departamento
de Servicios Tributarios?

AUDITORIAS ANTERIORES

CUADRO No. 3

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0
NO 7 100
TOTAL 7 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

AUDITORIAS ANTERIORES

Gréfico N°2

Hsl
HNO

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.l.si se han realizado Auditorias al
Departamento de Servicios Tributarios el 100% de ellos responde que no se ha realizado a

la unidad en estudio. Se concluye sobre la importancia de la auditoria
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PREGUNTA 3. ;La capacitacion a los contribuyentes con el objeto de que conozcan sus

obligaciones tributarias, son continuas?

CAPACITACION CONTRIBUYENTES

CUADRO No. 4

Alternativas

Frecuencia Porcentaje

Sl

NO

TOTAL

8 100

FUENTE: Encuesta de Datos
ELABORACION: Grupo de Tesis

CAPACITACION CONTRIBUYENTES

Gréfico N°3

0,00%

|5l
ENO

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.1. si se realizan capacitaciones a los

contribuyentes acerca de sus deberes tributarios, el 100% de ellos responde que si.
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PREGUNTA 4. Como funcionarios o Directivos del Departamento de Servicios

Tributarios han asistido Ultimamente a cursos de Relaciones Humanas?

CURSOS RECIENTES FUNCIONARIOS

CUADRO No. 5
Alternativas Frecuencia Porcentaje
S 3 37.5
NO 5 62.5
TOTAL 8 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

CURSOS RECIENTES FUNCIONARIOS

Grafico N° 4

m sl
HNO

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.l. si como funcionarios o Directivos
del Departamento de Servicios Tributarios han asistido ultimamente a cursos de Relaciones
Humanas, el 37.50% de ellos responde que si, mientras el 62.50% responde que no. Se

concluye que se necesita mas capacitacion en Relaciones Humanas
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PREGUNTA 5. ; Tiene conocimiento acerca de los derechos del contribuyente?

DERECHOS DEL CONTRIBUYENTE

CUADRO No. 6
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl
NO
TOTAL 8 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

DERECHOS DEL CONTRIBUYENTE

GraficoN° 5

W5l
HNO

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.1I. si tiene conocimiento a cerca de los
derechos del contribuyente, el 62.5% de ellos responde que si, mientras el 37.5% responde

gue no. Se concluye sobre la importancia del trato preferencial a los contribuyentes.
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PREGUNTA 6. ¢Considera usted que el contribuyente es importante para la Institucion y
que el mismo debe recibir una atencion esmerada?

IMPORTANCIA DEL CONTRIBUYENTE

CUADRO No. 7
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Sl
7

NO
1

TOTAL
8 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

IMPORTANCIA DEL CONTRIBUYENTE

Gréfico N° 6

12,50%

M 5l

W NO

B7.50%

INTERPRETACION

Al preguntar a los directivos y funcionarios del S.R.1I. si consideran que el contribuyente es
importante para la Institucién y que el mismo debe recibir una atencion esmerada el 87.5%
de ellos responde que si consideran que los contribuyentes son importantes, mientras el
12.5% responden que no son importantes para la Institucion
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4.1.2. SEGUNDA PARTE: RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
CONTRIBUYENTES DEL S.R.I.

PREGUNTA 1. Conoce usted sus derechos como contribuyente del S.R.1.?

DERECHOS DEL CONTRIBUYENTE

CUADRO No. 8

Alternativas Frecuencia Porcentaje
S 8 6.1
NO 123 93.9
TOTAL 131 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

DERECHOS DEL CONTRIBUYENTE

GréaficoN° 7

msl
ENO

INTERPRETACION

Al preguntar a los contribuyentes que utilizan el Departamento de Servicios Tributarios del
S.R.1. si conoce sus derechos, el 6.1% de ellos responde que si, mientras el 93.9% responde
gue no. Se concluye que en la capacitacion que se entrega a los contribuyentes, se debe dar

importancia en la informacion sobre sus derechos.
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PREGUNTA 2. Cémo califica al servicio que brinda el Departamento de Servicios
Tributarios?

CALIFICACION DEL SERVICIO

CUADRO No. 9
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Excelente 15 11.45
Muy buena 20 15.27
Buena 40 30.53
Mala 56 42.75
TOTAL 131 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

CALIFICACION DEL SERVICIO
Grafico N° 8

11.45%

M Excelente
M Muy Buena
30,53% ’

Buena

o Mala

INTERPRETACION

Al preguntar a los contribuyentes que utilizan el Departamento de Servicios Tributarios del
S.R.1., como califica al servicio que brinda el Departamento de Servicios Tributarios, el
11.45% responde que excelente, el 15.27% contesta que muy buena, el 30.53% responde
que buena, mientras que el 42.75% responde que la atencion es mala. Se concluye que el
servicio brindado por los funcionarios no esta satisface el nivel requerido por los

contribuyentes
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PREGUNTA 3;Cuénto tiempo tiene que esperar para ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA

CUADRO No. 10

Alternativas Frecuencia Porcentaje
1 Hora 80 61.86
30 min. 41 31.29
20 min. 10 7.63
10 min. 0
TOTAL 131 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

TIEMPO DE ESPERA

GréaficoN° 9

?,63‘%1
B ] Hora

W 20 Min

20 Mlin

m 10 Min

INTERPRETACION

Al preguntar a los contribuyentes que utilizan el Departamento de Servicios Tributarios del
S.R.1., cuanto tiempo tiene que esperar para ser atendido en el Departamento de Servicios
Tributarios, el 61.86% responde que 1 hora, el 31.29% contesta que espera 30min, el

7.63% responde que 20 min. Se concluye que los tiempos de espera son altos.
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PREGUNTA 4. ;Sefalar las siguientes alternativas sobre la utilizacion del Call Center
del Departamento de Servicios Tributarios?

UTILIZACION DEL CALL CENTER

CUADRO No. 11

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Es de facil acceso 30 22.90
Satisfacen todas sus
inquietudes 20 15.27
No utiliza 81 61.83
TOTAL 131 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

UTILIZACION DEL CALL CENTER

Gréafico N° 10

W E: de facil acceso

|

‘ 61,83%

INTERPRETACION

M Satisface todas sus
inguietudes

Mo utiliza

Al pedir a los contribuyentes que sefialen las siguientes alternativas sobre la utilizacion
del Call Center del Departamento de Servicios Tributarios el 22.90% responde que es de
facil acceso, el 15.27% contesta que satisfacen todas sus inquietudes el 61.83% responde
que no utiliza este servicio. Se concluye que la mayoria de contribuyentes desconocen de
la existencia de esta opcion de ayuda.
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PREGUNTA 5. Al acercarse a las ventanillas del Departamento de Servicios Tributarios,

el funcionario que lo atiende le brinda una atencion amable y cortes?

ATENCION AMABLE Y CORTES

CUADRO No. 12

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Sl 46 35.11
NO 85 64.89
TOTAL 131 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

ATENCION AMABLE Y CORTES

Grafico N° 11

W 5

H Mo

INTERPRETACION

Al preguntar a los contribuyentes que utilizan el Departamento de Servicios Tributarios del
S.R.I. si al acercarse a las ventanillas del Departamento de Servicios Tributarios, el
funcionario que lo atiende le brinda una atencion amable y cortes, el 35.11% responde que
si, mientras que el 64.89% contesta que no. Se concluye que el personal que atiende en

ventanillas no trata de la manera adecuada al contribuyente.
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4.2 VERIFICACION DE HIPOTESIS

La hipotesis de trabajo: "La propuesta de una Auditoria utilizando procesos eficientes,
ayudara significativamente al mejoramiento en la atencion a los contribuyentes”, se
comprueba como verdadera con los resultados de la encuesta dirigida a los directivos y
funcionarios de la unidad en estudio, ya que ellos opinan que si es importante la realizacién
de una Auditoria para el Departamento de Servicios Tributarios; y ademas responden
mayoritariamente, que los contribuyentes no reciben informacion acerca de los servicios

que presta el Call Center.

Al preguntarle al usuario, si conoce sus derechos como contribuyente del S.R.1., casi en su
totalidad responden que no conocen; y, al calificar al servicio que brinda el Departamento

de Servicios Tributarios, la mayoria responde que es mala o regular.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

>

El trabajo de investigacion ha sido aplicado al Departamento de Servicios
Tributarios del S.R.l., que es el que se encarga de informar, recibir la
documentacién para los trdmites que solicite el contribuyente, responder

inquietudes, hacer declaraciones entre otros.

Realizada una investigacion preliminar se pudo concluir que existe cierto
descontento en los contribuyentes, ya que el Departamento de Servicios Tributarios
no utiliza canales de comunicacion eficaz y eficiente para cumplir y satisfacer todas

las necesidades de los mismos.

Se encuentra que existe pérdida de tiempo del contribuyente, ya que el mismo
muchas de las veces solicita permiso en sus trabajos habituales o deja de hacer otras
ocupaciones para poder realizar sus tramites, y el resultado es descontento,
disminucion en la recaudacion, falta de credibilidad en la Institucion y ademas los

contribuyentes evitan el tramite.

Si no se corrigen los canales de comunicacién y los procesos en la atencion de los
Servicios Tributarios, en el futuro podria pasar que los contribuyentes ya no van a
asistir al S.R.1., sino mas bien van a buscar la manera de evitar este tramite, ademas
de que si no existe una informacién adecuada puede causar que las recaudaciones
se vean afectadas de manera considerable, e incluso podria suceder que el S.R.1. ya

no tenga la misma imagen de excelencia.

Para el desarrollo de la investigacion se enmarca en el paradigma cualicuantitativo
que se ira aplicando en el desarrollo de las dos variables en estudio, que se refieren

a la Propuesta de una Auditoria y el mejoramiento en la atencién al contribuyente.
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» Con el propdésito de recopilar informacion que ayudara a llegar a conclusiones
como base para la propuesta, se aplica una encuesta dirigida a directivos y

funcionarios del departamento del Sri y cuyos resultados sefialan lo siguiente:

» Cuando se les pregunta a los encuestados que si cree importante la realizacion de
una Auditoria para el Departamento de Servicios Tributarios, mayoritariamente
ellos responden que si es importante, por lo que se concluye que el trabajo de
investigacion es realizable. Ademéas la mayoria de los directivos y funcionarios

tienen indiferencia acerca de los derechos del contribuyente.

» Los contribuyentes mayoritariamente dicen gque tienen desconocimiento acerca de

los servicios que presta el Call Center.

> Se evallo los procesos existentes en el Area mediante la aplicacion de técnicas de
auditoria (cuestionarios de control interno, entrevistas, narrativas, etc.) para medir
el grado de confianza y el nivel de riesgo que existe para garantizar la salvaguarda

de los ingresos de la organizacion.

5.2. RECOMENDACIONES

» El Departamento de Servicios Tributarios del S.R.l. debe tomar en cuenta el
malestar y la inconformidad del contribuyente cuando utiliza los servicios del Call
Center o atencién en ventanilla, ya que con una mayor informacion unificada y

procedimientos claros, existiria una optimizacion de tiempos y movimientos.

» Tomar en cuenta el informe confidencial entregado a la maxima autoridad, en la
que se detalla las debilidades encontradas en la ejecucion de la auditoria para
mejorar los procesos en el Area y por ende mejorar la eficiencia, eficacia y

economia del Servicio de Rentas Internas.
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» Implementar un adecuado sistema de control interno mejorando asi el proceso de
atencion al contribuyente de modo que se incremente el nivel de confianza y se
garantice la salvaguarda de los ingresos logrando la satisfaccion del Servicio de

Rentas Internas y de la colectividad.
» Se recomienda utilizar los flujogramas para la correcta realizacion de los diferentes

procesos de recaudacion asegurando la optimizaciéon de los recursos materiales,

humanos y economicos del Servicio de Rentas Internas
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE AUDITORIA AL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
TRIBUTARIOS DE LA AGENCIA SUR DEL S.R.I.

6.1 DATOS INFORMATIVOS

- Objeto de estudio: Departamento de Servicios Tributarios de la Agencia Sur del
S.R.I

- Proponentes: Gabriel Cifuentes P. y Jenny Pérez P.

- Tiempo: Del lero de Enero al 30 de Junio del 2011.

- Area: Servicios Tributarios

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En vista de que en el departamento de Servicios Tributarios de la Agencia Sur, el servicio
que se presta a los contribuyentes no es bueno ya que existen falencias debido a la falta de
informacion, altos tiempos de espera y otros problemas, se propone el trabajo de
investigacion que es una Auditoria al Departamento de Servicios Tributarios del S.R.1. de

la Agencia Sur.

6.3 JUSTIFICACION

Es importante realizar la Auditoria y examen especial, porque mediante las
recomendaciones encontraremos todas las falencias que estén afectando al
desenvolvimiento eficaz y eficiente del Departamento de Servicios Tributarios, para luego

realizar las conclusiones y recomendaciones pertinentes.
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Al aplicar las recomendaciones de la auditoria el departamento se volvera eficiente, los

usuarios tendrén buen servicio y por consiguiente las recaudaciones van a incrementarse.

La gestion publica de la Administracion Tributaria, siempre esté perfilada en un espacio de
retos y oportunidades, su papel recaudador constituye su faceta fundamental que lo
relaciona con los contribuyentes, quedando parcialmente ocultas otras facetas amables

como son las de atencidn, servicio y orientacion.

Esta particularidad, muy singular, la convierte en una organizacion vulnerable ante los
medios de comunicacion y publico en general, incluso ante otros organismos del sector
publico; que solamente puede resolverse positivamente incorporando, transparencia a su
gestion, reduciendo tramites, minimizando molestias y respetando los derechos del
contribuyentes y brindandole un servicio de calidad.

6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

e Definir principios basicos que representen el ejercicio de la auditoria interna tal

como este deberia ser.

e Proveer un marco para ejercer y promover un amplio rango de actividades de

auditoria interna de valor afiadido.

e Establecer las bases para medir el desempefio de la auditoria interna.

e Fomentar la mejora en los procesos y operaciones de la organizacion.

e Comunicar los planes y requerimientos de recursos de la actividad de auditoria

interna.
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6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Esta investigacion es factible porgue se tiene acceso a los datos necesarios para recopilar
todo tipo de informacion acerca de la Institucién, de los directivos, funcionarios y
contribuyentes, ya que uno de los investigadores trabaja dentro del S.R.I. de la Agencia

Sur.

Ademaés de esto, previo a dar inicio de la investigacion se solicito la autorizacion de los
directivos del S.R.I. los mismos que nos dieron toda la apertura y ayuda necesaria para que

se inicie con el trabajo investigativo.

6.6 FUNDAMENTOS

Para la realizacion de esta investigacién nos posicionamos en el contenido de los manuales
de Contraloria que dice que la Auditoria juega un papel fundamental en el mantenimiento
de estas empresas que se necesitan, por cuanto implica el control de los recursos de los
cuales ella dispone, a su vez la calidad de las Auditorias es uno de los temas mas
importantes a perfeccionar en esta rama, pues de esto depende la confiabilidad de los
estados de control de nuestras empresas.

MANTILLA, B. Samuel Alberto(2009) Primera edicién

Editorial ECOE Ediciones (Bogota, Colombia) Auditoria del control interno
LOPEZ, Roberto Gomez Generalidades en la Auditoria

VAZQUEZ, Eduardo Hevia. Fundamentos de la Auditoria Interna

Comision Treadway. Los Nuevos Conceptos del Control Interno (Informe COSO)

HERNANDEZ, (1998)

RODRIGUEZ VALENCIA, (1997),
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6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

Para la realizacion de este trabajo se utiliz6 una metodologia critica y participativa, critica
porque las propuestas tedricas de investigadores de renombre, entre ellos HERNANDEZ,
(1998), asi como también RODRIGUEZ VALENCIA, (1997), pero sobre todo se basa en
los analisis criticos de los manuales de auditoria de la Contraloria Y se utiliza metodologia
participativa porque todos los funcionarios participaron activamente en el trabajo, al igual
que los contribuyentes que fueron los que emitieron sus opiniones acerca del servicio que
reciben en el Departamento de Servicios Tributarios del S.R.l de la Agencia Sur, los
mismos que nos sirvieron para analizar todas las opiniones vertidas y realizar las

conclusiones y recomendaciones pertinentes.

62



AUDITORIA ALDEPARTAMENTO DE
SERVICIOS TRIBUTARIOS DE LA
AGENCIA SUR DEL S.R.1.

AUDITORIA ESPECIAL

AUDITORES

Gabriel Cifuentes P.
Jenny Pérez P.

63



CONTENIDO DE LA PROPUESTA
PARTE |

1. Enfoque de la Auditoria
1.1 Motivo

1.2 Objetivo

1.3Alcance

1.4 Enfoque
1.5Componentes auditados
1.6 Indicadores utilizados

PARTE Il

2. Informacion de la entidad
2.1Mision

2.2. Vision

2.3. FODA

2.4. Base Legal

2.5. Estructura Organica

2.6. Objetivos
2.7Financiamiento

2.8. Funcionarios Principales

PARTE 111

3. Evaluacion del Control Interno
3.1. Objetivo

3.1.1Procedimiento General
3.1.2Procedimiento Especifico
3.2. Hallazgos

3.2.1. Tabulacion de Hallazgos
3.2.2Comentarios

3.2.3. Conclusiones

3.2.4. Recomendaciones

64



PARTE IV

4. Analisis especifico por componente
4.1 Objetivo

4.1.1 Procedimiento General

4.1.2 Procedimiento Especifico

4.2. Hallazgos

4.2.1Tabulacion de Hallazgos
4.2.2Comentarios

4.2.3Conclusiones

4.2.4 Recomendaciones

4.3Hallazgo Positivo

PARTE V

5. Anexos y Apéndices

65



PARTE I

1. Enfoque de la Auditoria
1.1. Motivo.-

La Auditoria realizada al Servicio de Rentas Internas se la hace por motivo de que
existe un problema en el Departamento de Servicios Tributarios que es la

deficiencia en la aplicacion en los procesos de atencion.

1.2. Objetivo.-

e Evaluar el Control Interno

e Verificar el cumplimiento de funciones y responsabilidades.

e Evaluar el logro de objetivos y metas planteadas por el departamento de Servicios

Tributarios.

1.3. Alcance.-

El alcance de la Auditoria es desde el 1 de enero al 31 de Junio del afio 2011.

1.4. Enfoque.-

La Auditoria Interna realizada al departamento de Servicio Tributarios tiene el
enfoque de actuar como una linterna para proteger y guiar a los directivos a través

de la evaluacién de controles y actividades y la recomendacién de mejoras.

Ademas nuestro objetivo como Auditores es construir relaciones sélidas, con un

enfoque de atencidn a las causas, efectos y soluciones.

66


http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml

Un enfoque de auditoria constructiva, de ayuda al directorio a corregir problemas

que atentan contra el cumplimiento de los objetivos.

1.5. Componentes Auditados.-

La auditoria que se realiz6 se la hizo al Departamento de Servicios Tributarios.

1.6. Indicadores utilizados.-

Se han utilizado los siguientes indicadores:

Etica.- Relacionada con ciertos valores: moral, disciplina y un sistema de conducta.

Efectividad.- Cumplimiento de objetivos propuestos.

Eficacia.- Cumplimiento de metas y objetivos, cuyo resultado le genera

satisfaccion al usuario.

Eficiencia.- Administracion adecuada de recursos para brindar mas servicios a

menores Ccostos.
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PARTE Il

2. Informacion de la entidad

2.1. Mision

Promover y exigir el cumplimiento de las obligaciones tributarias, en el marco de
principios éticos y legales, para asegurar una efectiva recaudacion que fomente la

cohesidn social.

2.2. Vision

Ser una institucién que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle bien

al pais.

Hacerle bien al pais por nuestra transparencia, modernidad, cercania y respeto a los

derechos de los ciudadanos y contribuyentes.

Hacerle bien al pais porque contamos con funcionarios competentes, honestos,

comprometidos y motivados.

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

significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.
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2.3. FODA

Analisis FODA:

Fortaleza:

Institucidn que presta servicio a nivel nacional en la recaudacion de tributos.

Institucion que ha establecido el liderazgo en trabajo, competencias y
oportunidades.

Incorporacion de alta tecnologia merced a los servicios que solicita el contribuyente
como el funcionario.

Buena imagen corporativa.

Oportunidades:

Con la necesidad de establecer actividades econdmicas tanto en Sociedades con
fines de lucro como personas naturales el contribuyente tiene la obligacion de
acercarse a la institucion y aperturar su Ruc, por ende aumenta el d&mbito de

recaudacion.

Con el aumento de contribuyentes y las reformas al reglamento que cotidianamente
se viene dando, la Institucion capacita a un ndmero mayor de contribuyentes,

asentando cada dia maés la cultura tributaria.
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Debilidades:

La falta de un mejor control tributario a los contribuyentes

Falta de capacitacion a funcionarios.

Poca aplicacion de relaciones humanas.

Falta de clarificacion de los procesos en atencidon al contribuyente.

Poca satisfaccion de los contribuyentes.

Amenazas:

Elucion de impuestos

Evasién de Impuestos

Doble contabilidad

Eventos adversos sociales y naturales

2.4. Base Legal

Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.

Ley de Seguridad Social

Ley Orgéanica de la Contraloria General del Estado
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Ley de Régimen Tributario Interno

Ley de Registro Unico de Contribuyentes.

Ley Reforma Tributaria Capitulo I- Impuestos a los Vehiculos

Ley Orgéanica Reformatdria e Interpretativa a la Lorti

Ley Organica Reformativa e Interpretativa a la Ley de Régimen Tributaria

Interno, al Cddigo Tributario, a la Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria del

Ecuador

Ley para la Reforma de las Finanzas Publicas

Reformas al Cddigo Tributario

Ley de Creacion de Servicio de Rentas Internas

Decreto N. 430

Reglamentos de Comprobantes de Venta, Retencion y Documentos

Complementarios

Decreto No. 2085

Reglamento General para la Aplicacion del Impuesto anual de los Vehiculos

Motorizados
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Decreto No. 374

Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno

Decreto No. 2167

Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Registro Unico de Contribuyentes Ruc

2.5. Estructura Orgéanica

Director General

Directora Nacional de Gestion Tributaria

Director Nacional de Planificacion y Coordinacion

Director Nacional de Desarrollo Tecnoldgico

Directora Nacional Juridica

Director Nacional Administrativo

Directora Nacional Financiera

Director Regional del Norte

Director Regional del Litoral Sur

Director Regional del Austro
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Directora Regional de Manabi

Directora Regional Centro |

Directora Regional Centro Il

Director Regional de EI Oro

Director Regional del Sur
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Organico Funcional
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2.6. Objetivos

1. Incrementar anualmente la recaudacion de impuestos con relacion al crecimiento

de la economia.

2. Disefiar propuestas de politica tributaria orientadas a obtener la mayor equidad,

fortalecer la capacidad de gestion institucional y reducir el fraude fiscal.

3. Lograr altos niveles de satisfaccion en los servicios al contribuyente.

4. Reducir los indices de evasion tributaria y procurar la disminucién en la

aplicacion de mecanismos de elusion de impuestos.

2.7. Financiamiento

Art. 19.- Del financiamiento.- Constituiran recursos financieros del Servicio de

Rentas Internas:

1. (Reformado por el Art. 99, lit. | de la Ley 2000-4, R.O. 34-S, 13-111-2000).- El
equivalente de hasta el 2% en el afio 1998; y el 1,5% desde el afio 1999 hasta el
afio 2005, inclusive en adelante de las recaudaciones de los tributos que deba
administrar, cuyo producto se acreditara en la cuenta especial "Servicios de

Rentas Internas”, a partir de la vigencia de esta Ley;

2. Los créditos no reembolsables y las donaciones que se le concedieren; y,

3. Cualquier otro recurso que se le asignare.
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2.8. Funcionarios Principales

Directora Regional Centro Uno

Dra. Lorena Freire Guevara

Jefe de Agencia

Ing. Juan Carlos Vargas Ramos

Jefe Departamental Servicios Tributarios
Ing. Tania Mifio V.
Jefe de Declaraciones y Anexos

Ing. Edgar Nufiez

Funcionarios que atienden en Ventanillas

Monica del Rocio Recalde Velastegui

Andrea Pamela Jurado Lascano

Jessica Paola Torres Pefia

Miguel Angel Vésquez Salinas

Luis Eduardo Vasco Lopez

Iliana Cristina Haro Campafia
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PARTE 111

3. Evaluacion del Control Interno

3.10bjetivo

- Evaluar el Control Interno

3.1.1 Procedimiento General

- Aplicacion del cuestionario de Control Interno.

- Cuestionario Anexo 1

3.1.2. Procedimiento Especifico

- ldentificar los principios de Control Interno

PRINCIPIOS DEL CONTROL INTERNO QUE SE VA A APLICAR EN ESTA
AUDITORIA

1) RESPONSABILIDAD DELIMITADA.- Porque es necesario determinar si las
funciones que realizan los empleados esta claramente definida, especialmente
asignada y formalmente comunicada al funcionario respectivo, segun el puesto que

ocupa.

2) SEPARACION DE FUNCIONES DE CARACTER INCOMPATIBLE.- Porque
necesitamos saber si es que cada una de las funciones de cada empleado esta de

acuerdo con sus perfiles profesionales y capacidades, ademds, es necesario
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3)

4)

5)

determinar si es que dentro de un proceso existen varios funcionarios o una sola

persona realiza todas las etapas.

APLICACION DE PRUEBAS CONTINUAS DE EXACTITUD.- Es necesario
determinar si se est aplicando pruebas continuas de exactitud, independientemente
de que estén incorporadas a los sistemas integrados o no, ya que el cumplimiento
de este principio permite que los errores cometidos por otros funcionarios sean

detectados oportunamente, y se tomen medidas para corregirlos y evitarlos.

ROTACION DE DEBERES.- Porque es necesario determinar si todos los
funcionarios del departamento estan capacitados para rotar las tareas para que un

empleado no sea imprescindible.

INSTRUCCIONES POR ESCRITO.- Es necesario determinar si las instrucciones
dictadas por los distintos niveles jerarquicos de la organizacién se estan dando por
escrito, ya que esto garantizaria garantizan que dichas instrucciones sean
entendidas y cumplidas por todo empleado, ejecutivo o servidor publico, conforme

fueron disefados.
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3.2. Objetivo N. 1

- Evaluar el Control Interno

HALLAZGO N°1

Hallazgo 1

Condicién El 33.33% de los funcionarios manifiestan que su perfil
profesional esta de acuerdo con el requisito profesional del puesto,
mientras que el 66.67% dice que su perfil profesional no esta de
acuerdo con el requisito del puesto.

Criterio No se dié cumplimiento con el Estatuto Especial de Personal del
Servicio de Rentas Internas
Capitulo IV Clasificacion de Cargos
Art. 17 Grupos Funcionales. Los requisitos minimos académicos y
de experiencia para ocupar cargos de los Grupos Ocupacionales
sean los siguientes:
Apoyo Administrativo 4.- Certificado que acredite que el
postulante estd cursando ultimo afio o egresado de una cerrera
universitaria a fin a la administracion tributaria

Causa Esto sucedid porque son funcionarios antiguos, y este reglamento
se creod después

Efecto Esto provoca que los funcionarios no tengan algunos

conocimientos esenciales para el buen desenvolvimiento de sus

funciones.

Conclusiones

Al aplicar el cuestionario de Control Interno, la pregunta N. 2,
detectamos que el perfil profesional de la mayor parte de los
funcionarios no esta de acuerdo con el requisito profesional del

puesto.

Recomendaciones

Se recomienda al area de Recursos Humanos que incentive a todos
los funcionarios del area de Servicios tributarios que se cumpla

con el Articulo 17 del Estatuto Especial de Personal del S.R.I.
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HALLAZGO N°2

Hallazgo

2

Condicion

El 80% de los funcionarios manifiesta que si algin funcionario falta
su area no queda paralizada, y el 20% dice que el area si quedaria

paralizada

Criterio

El Estatuto Especial de Personal del Servicio de Rentas Internas dice

lo siguiente:

Capitulo VII Subrogacion y encargos.-

Art. 77 Subrogaciéon La subrogacion procedera cuando el servidor
deba asumir las competencias correspondientes al cargo de direccion
0 responsable cuyo titular se encuentra legalmente ausente hasta por

un periodo maximo de sesenta dias al afio

Causa

Esto sucede porque solamente existe 2 ventanillas para realizar las

exoneraciones para vehiculos

Efecto

Si el personal de las 2 ventanillas, el tramite de exoneracion de

vehiculos, se paralizaria

Conclusiones

Los funcionarios no estan capacitados para realizar todo tipo de

tramite

Recomendaciones

Se recomienda al Jefe del Departamento de Servicios Tributarios, que
se capacite a todo el personal para que todas las ventanillas puedan

atender todo tipo de tramite

Matriz de Hallazgos Objetivo N. 1 Anexo N. 1

Cuestionario de Control Interno Anexo N. 2
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3.2.1. Tabulacion de Hallazgos del Objetivo N°1

Pregunta N. 1

Las funciones encomendadas hacia usted estdn claramente definidas y formalmente
comunicadas?

FUNCIONES DEFINIDAS

Cuadro N° 13

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6
No 0
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

Gréfico N° 12

0%

W 5i

H Mo

INTERPRETACION:

El 100% de los funcionarios manifiestan que las funciones Sl estan claramente definidas y
formalmente comunicadas.
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Pregunta N. 2

Su perfil profesional esta de acuerdo con el requisito profesional del puesto?

PERFIL PROFESIONAL

Cuadro N° 14
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 33.33
No 4
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

PERFIL PROFESIONAL

Gréfico N° 13

5l

B NO

HALLAZGO N°1. El 33.33% de los funcionarios manifiestan que su perfil profesional si

esta de acuerdo con el requisito profesional del puesto, mientras que el66.67% dice que su
perfil profesional no esta de acuerdo con el requisito profesional del puesto
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Pregunta N. 3
Se realiza controles de calidad luego de entregar su reporte diario?

CONTROL DE CALIDAD

Cuadro N° 15

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5
No 1
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

CONTROL DE CALIDAD

Gréfico N° 14

16,67%

msl
B MO

INTERPRETACION:

El 83.33% de los funcionarios manifiesta que si se realizan controles de calidad en los
reportes diario mientras que el 16.67 manifiesta que no se lo hace.
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Pregunta N.4

¢Sialgan funcionario falta al trabajo su area queda paralizada?

AREA PARALIZADA

Cuadro N° 16

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 33.33
No 4
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

AREA PARALIZADA

Gréafico N° 15

H 5l
B MO

HALLAZGO N°2

El 33.33% de los funcionarios manifiesta que si algun funcionario falta su area no queda

paralizada y el 66.67% dice que el area si quedaria paralizada si algun funcionario falta.
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Pregunta N.5

Las instrucciones emitidas por sus superiores son dadas por escrita?

INSTRUCCIONES A FUNCIONARIOS

Cuadro N° 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6
No 0
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

INSTRUCCIONES A FUNCIONARIOS

Gréfico N° 16

0%

W 5i

H Mo

INTERPRETACION. El 100% de los funcionarios manifiestan que las instrucciones
estan dadas por escrito
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3.2.2. Comentarios

Luego de aplicar el cuestionario de Control Interno observamos que la mayoria de

principios no se estan cumpliendo dentro de la Institucion.

3.2.3. Conclusiones

Al aplicar el cuestionario de control interno, detectamos que las funciones no son dadas de
una manera claramente definidas y formalmente comunicadas, de igual forma el perfil
profesional de la mayor parte de los funcionarios no estd de acuerdo con el requisito
profesional del puesto, ademés se detectd también que los funcionarios no estan

capacitados para realizar todo tipo de tramite.

3.2.4. Recomendaciones

Al Area de Recursos Humanos

- Se recomienda que incentive a todos los funcionarios del area de servicios
tributarios que cumplan con el Art. 17 de Estatuto Especial de Personal del SRI que

dice:

Art.- 17.- Grupos Funcionales.-

Los requisitos minimos académicos y de experiencia de ocupar cargos Ocupacionales
seran los siguientes:
Apoyo Administrativo 4. Certificado que acredite que el postulante esté cursando el Gltimo

afio o egresado de una carrera universitaria, afin a la administracion tributaria.
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Al Jefe del Departamento de Servicios Tributarios
- Se recomienda que todas las funciones encomendadas a los funcionarios sean

emitidas de forma clara y concisa, a su vez también se podria crear un manual de

funciones para que cada uno de ellos esté al tanto de su funcidn en el puesto.

- Capacitar a todos los funcionarios que laboran en las ventanillas para que puedan

realizar todo tipo de tramites.

PARTE IV

4. Andlisis especifico por componente

4.1. Objetivo N. 2

- Verificar el cumplimiento de funciones y responsabilidades.

- Evaluar el logro de objetivos y metas planteadas por el departamento de servicios

tributarios.

4.1.1. Procedimientos Generales

- Anadlisis de manuales de funcion y organico funcional.

- Andlisis del POA

4.1.2. Procedimientos Especificos

- Revision del manual de funcionamiento, organico funcional y cuadros estadisticos.

- Verificacién de funcién de trabajadores.
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- Aplicacion del cuestionario de evaluacion de funciones.

- Tabulacién de cuestionario sobre manual de funciones.

- Andlisis y resultados del Manual de funciones.

- Revision de indices de cumplimiento.

- Interpretacion de indicadores de cumplimiento.

4.2. Objetivo N°2

- Verificar el cumplimiento de funciones y responsabilidades.

HALLAZGO N° 3

Hallazgo

3

Condicion

En base a entrevistas realizadas a una muestra de 20
contribuyentes, 25% manifiestan que pudieron entrar al
Servicio y si les ayudaron; 25% de ellos manifiestan que no
esta brindando la atencién requerida por el contribuyente, 50%

indican que no han accedido a esta herramienta.

Criterio

Reglamento Orgénico Funcional del Sri, Art 16 N. 48. Son
funciones del Departamento de Servicios Tributarios,
supervisar la preparacion de los requerimientos funcionales
para el desarrollo e implementacién de todas las herramientas
y sistemas requeridos en los distintos procesos de la asistencia

e informacion al contribuyente.

Causa

Esto puede suceder por falta de publicidad por parte de la
Administracion en indicar que existe este Servicio de ayuda al

contribuyente

Efecto

Esto provoca malestar entre los contribuyentes por que tienen
que acudir directamente a ventanillas, en vez de poder

solucionar su requerimiento desde su hogar.
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Conclusiones

AL realizar la entrevista se llega a la conclusion de que falta
promocion a este servicio y las funciones y limitaciones del

mismo.

Recomendacioén

Se recomienda al area de comunicacién Interna o
comunicacion general enviar circulares a medios de

comunicacion indicando del servicio.

HALLAZGO N. 4

Hallazgo 4

Condicion En base a conversaciones realizadas con 6 funcionarios 33%
dice que si han recibido mientras que el 66.67% manifiestan
que no han recibido el curso de Capacitacion e Induccién

Criterio Reglamento Orgénico Funcional del Sri Art. 16 N. 6
Coordinar la ejecucion del Plan de Capacitacion e Induccion
especifica al personal de las areas desconcentradas.

Causa Esto puede suceder porque ya no se esta realizando lo
indicado en el Reglamento.

Efecto Esto provoca que el funcionario realice actos que atenten en

contra del Cédigo de Etica.

Conclusiones

Concluimos que las capacitaciones internas ya no se las estan

llevando a cabo

Recomendaciones

Se recomienda al Jefe de Servicios Tributarios solicitar al
Departamento de Recursos Humanos la capacitaciéon pronta y

oportuna a los funcionarios de la misma.
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4.2.1Tabulacion de Hallazgos.
HALLAZGO N°3

En base a entrevistas realizadas a una muestra de 20 contribuyentes, 5 manifiestan que
pudieron entrar al Servicio y si les ayudarnos 5 de ellos manifiestan que no esta brindando
la atencion requerida por el contribuyente, 10 indican que no han accedido a esta
herramienta.

Pregunta N. 1
¢Le parece a usted que el Servicio de Call Center esté prestando la ayuda requerida?

SERVICIO DE CALL CENTER

Cuadro N° 18

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5
No 5
No utiliza 10 50
Total 20 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

SERVICIO DE CALL CENTER

Gréfico N° 17

20%

5l
B NO

W Mo utiliza
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HALLAZGO N°3

En base a conversaciones realizadas con 20 contribuyentes, el 25% de ellos manifiestan
que si fue fécil el acceso al Servicio de Call Center, mientras que el otro 25% dice que no
les fue de ayuda el mismo y el 50% restante dice que desconocen de la existencia.

Pregunta N. 2

¢Usted como funcionario del SRI, fue capacitado con el Curso de Induccion?

CURSO DE INDUCCION

Cuadro N° 19

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 2 33.33
No 4 66.67
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

CURSO DE INDUCCION

Gréafico N° 18

H 5l

B MO
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HALLAZGO N°4

En base a conversaciones realizadas con 6 funcionarios, e 33.33% de ellos manifiestan que

si han recibido su respectivo curso de Induccion mientras que el 66.67% responde que no

lo han recibido.

Objetivo N°3

3) Evaluar el logro de objetivos y metas planteadas por el departamento de Servicios

Tributarios.

HALLAZGO N°5

Hallazgo N. 5

Condicion Los tiempos de espera para la atencion al contribuyente tiene
un promedio de 60 minutos

Criterio El Plan Operativo Anual establece una meta de 00:17 minutos
de espera.

Causa Los contribuyentes no colaboran con la informacion requerida
Existen contribuyentes que no comprenden el por qué no se les
puede dar paso a algunos tramites
Mal uso de actividades (Distractores)

Efecto Esto provoca que los usuarios de este servicio se encuentren

descontentos ya que pasan mucho tiempo esperando el turno

Conclusiones

Luego de revisar y analizar el POA se llega a la conclusién de
que no esta cumpliendo los indices de espera planificados para
el afio 2011

Recomendaciones

Se recomienda al Jefe Departamental de Servicios Tributarios,
capacitarle a la persona encargada de informacion de los
requisitos y procedimientos de cada uno de los diferentes

tramites para que realice una pre evaluacion
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Tabulacion del Hallazgo N°5
Los tiempos de espera para la atencion al contribuyente tienen un promedio de 17min.

Pregunta N. 1

¢ Usted como funcionario del S.R.1. ha revisado el POA?

REVISION DEL POA

Cuadro N° 20

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6
No 0
Total 6 100

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

REVISION DEL POA

Grafico N° 19

0%

W 5i

H Mo

INTERPRETACION: El 100% de los funcionarios, si conocen lo estipulado en el Plan
Operativo Anual.



¢ Y por qué piensa que no se esta cumpliendo con la meta establecida?

Respuestas:

CUMPLIMIENTO DE META ESTABLECIDA

Cuadro N° 21

Los contribuyentes no colaboran con la informacion requerida 4 | 66.68
Existen contribuyentes que no comprenden el por qué no se les 11| 16.66
puede dar paso a algunos tramites

Mal uso de actividades (Distractores) 11| 16.66

FUENTE: Encuesta de Datos

ELABORACION: Grupo de Tesis

CUMPLIMIENTO DE META ESTABLECIDA

Gréfico N° 20

B Los contribuyentes no
colaborancon la
informacion requerida

16,66%

MW Existen contribuyentes
gue no comprenden el
por que no se les puede
dar paso a algunos
tramites

Mal usa de actividades
(Distractores)

66,68%

HALLAZGO N°

No se estd cumpliendo con los tiempos de espera estipulados en el Plan Operativo Anual.
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4.2.2. Comentarios

Al culminar el analisis del objetivo 2 y el objetivo 3 podemos decir que el Servicio del
Call Center no estd bien difundido entre los contribuyentes, ademas la Institucion tiene
algunas deficiencias en cuanto a capacitaciones al inicio de los contratos al personal, al

igual que en el cumplimiento de metas planteadas en el POA.

4.2.3 Conclusiones:

» Al realizar la entrevista se llega a la conclusién de que el servicio de Call Center no

esta brindando servicios eficientes a los contribuyentes.

» Concluimos que las capacitaciones no se estan realizando al debido tiempo.

» Luego de revisar y analizar el POA se llega a la conclusion de que no se esta

cumpliendo con los indices de espera planificados.

4.2.4. Recomendaciones

Luego de revisar todas las evidencias de la presente auditoria podemos recomendar lo

siguiente:

Al &rea de comunicacion interna o comunicacion general

» Enviar circulares a medios de comunicacién indicando del servicio.

Al Jefe de Servicios Tributarios

» Solicitar al Departamento de Recursos Humanos la capacitacién pronta y oportuna
a los funcionarios de la misma.

Al Jefe Departamental de Servicios Tributarios

» Capacitarle a la persona encargada de informacion de los requisitos y
procedimientos de cada uno de los diferentes tramites para que realice una pre
evaluacion.
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4.2.5. Diagrama de Flujo del Proceso recomendado
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correctos
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4.3. Hallazgo Positivo
Plan Fortalecimiento de Capacitacion Tributaria
- Plan de Capacitacion: 235 mil contribuyentes capacitados, con un cumplimiento del

121% frente al plan a inicios del afo;

- Textos de Cultura Tributaria: Actualizacion técnica de los textos de los programas

“Cultura Tributaria para la Educacion Bésica”;

- Atencion de Consultas: Mediante correo electronico interno y externo. Se atienden

aproximadamente 120 consultas diarias.
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6.9. ADMINISTRACION
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Anexo N. 1

ESPOCH - FADE
Programas de Educacion a distancia

SERVICIOS TRIBUTARIOS

Los datos recopilados se utilizaran unicamente con fines estadisticos

1. ¢Cree Usted que es importante la realizacion de una Auditoria para el
Departamento de Servicios Tributarios?

si [ ]
No[_]
2. ¢Se ha realizado Auditorias al Departamento de Servicios Tributarios?
si [ ]
No[_]

3. ¢Se realizan capacitaciones a los contribuyentes acerca de sus deberes
tributarios?

si ]
No|:|

4. Como funcionarios o Directivos del Departamento de Servicios Tributarios
han asistido Gltimamente a cursos de Relaciones Humanas?

si ||
No|:|

5. ¢Tiene conocimiento a cerca de los derechos del contribuyente?
si |
No [

6. ¢Se brinda informacidn acerca de los servicios que presta el Call Center a los
contribuyentes?

si L
No [ |
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Anexo N. 2

ESPOCH — FADE

Programa de Educacion a distancia

FORMULARIO DIRIGIDO A LOS CONTRIBUYENTES DEL S.R.I AGENCIA SUR

Los datos recopilados se utilizardn unicamente con fines estadisticos

1. Conoce usted sus derechos como contribuyente?
Si [ ]
No [ ]

2. Como califica al servicio que brinda el Departamento de Servicios
Tributarios?

Excelente |:|
Muy Buena |:|

Buena |:|
Mala |:|

3. éCuanto tiempo tiene que esperar para ser atendido?

1 hora [ ]
30 min. |:|
20min.  [_|
10min |:|

4. iSeialar las siguientes alternativas sobre la utilizacion del Call Center
del Departamento de Servicios Tributarios?

Es de facil acceso Si No No utiliza

Satisfacen todas sus inquietudes Si No No utiliza
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5. Al acercarse a las ventanillas del Departamento de Servicios Tributarios,
el funcionario que lo atiende le brinda una atencién amable y cortes?

Si ] No [ |

6. ¢El funcionario del Departamento de Servicios Tributarios para explicarle
lo que tiene que hacer le habla en términos que Usted logra comprender?

Siempre

No siempre
Nunca |:|

7.éPara realizar un tramite usted ha tenido que regresar al Departamento

de Servicios Tributarios por falta de documentacion?¢Cuantas veces?

Una vez |:|
Dos veces |:|

M3s de dos veces|:|
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Anexo N. 3

EVALUACION ESPECIFICA DE CONTROL INTERNO
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Servicio de rentas Internas

Tipo de Auditoria: Especial
Componente: Control Interno

Subcomponente: Regional Centro 1 Agencia Sur

NO

Area: Servicios Tributarios

RESPUESTAS

OBSERVACIONES

Sl NO

Las funciones encomendadas hacia usted, estan
claramente definidas y formalmente

comunicadas?

2 | Las funciones que usted realiza esta de acuerdo
con su perfil profesional?

3 | Paraingresar al equipo del S.R.I se le realizaron
algun tipo de pruebas?

4 | ¢Si algan funcionario falta al trabajo su area
queda paralizada?

5 | Las instrucciones emitidas por superiores son

dadas por escrito?
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Matriz de Hallazgos Objetivo N. 1

Anexo N. 4

CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO EVIDENCIA
El 33.33% de | Estatuto Esto sucedid Esto provoca que | Estadisticas de
los Especial de porgue son los funcionarios | tabulacion del
funcionarios Personal del funcionarios no tengan Cuestionario
manifiestan Servicio de antiguos y este | algunos de Control
que su perfil Rentas reglamento se | conocimientos Interno
profesional Internas, reformo esenciales para el | Pregunta N. 2
estd de acuerdo | Apoyo después. buen Revision de

con el requisito
profesional del
puesto,
mientras que el
66.67% dice
que su perfil
profesional no
esta de acuerdo
con el requisito

del puesto.

Administrativo
4, Certificado
que acredite
que el
postulante este
cursando el
ultimo afio o
egresado de
una carrera
universitaria a
finala
administracion

tributaria.

desenvolvimiento

de sus funciones.

carpetas de
cada uno de los
funcionarios
que trabajan en

ventanilla.
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MATRIZ DE HALLAZGOS

Anexo N. 5

CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO EVIDENCIA
El 80% de los | El Estatuto Esto sucede Si el personal de | Estadisticas de
funcionarios | Especial de porque las 2 ventanillas | tabulacion del
manifiesta que | personal de solamente no esta, el Cuestionario
si algun Servicio de existen 2 tramite de de Control
funcionario | Rentas Internas ventanillas exoneracion se | Interno

falta, su area
no queda
paralizada y el
20% dice que
el &rea si
quedara
paralizada si
algin
funcionario
falta

dice lo siguiente:
CAPITULO VI
SUBROGACION
Y ENCARGOS
Art. 77
Subrogacion

para realizar
las
exoneraciones

de vehiculos

paralizaria.

Pregunta N. 4
Estatuto
Especial del
Personal del
Sri.
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Matriz de Hallazgos Objetivo N. 2

Anexo N. 6

CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO EVIDENCIA
En base a Reglamento | Esto puede Esto provoca Revision del
entrevistas Organico suceder por malestar entre | Reglamento y
realizadas a Funcional del | falta de los posterior

una muestrade | Sri, Art 16 N. | publicidad por | contribuyentes | entrevista

20 48. parte de la por que tienen | verbal
contribuyentes, Administracion | que acudir realizada a

25%
manifiestan
que pudieron
entrar al
Servicio y si
les ayudaron;
25% de ellos
manifiestan
gue no esta
brindando la
atencion
requerida por
el
contribuyente,
50% indican
que no han
accedido a esta

herramienta.

en indicar que
existe este
Servicio de
ayuda al

contribuyente

directamente a
ventanillas, en
vez de poder
solucionar su

requerimiento

desde su hogar.

contribuyentes
luego de una

capacitacion.
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Anexo N. 7

Reglamento Organico Funcional del SRI.

Art. 16.N° 4 Son funciones del Departamento de Servicios Tributarios supervisar la
preparacion de los requerimientos funcionales para el desarrollo e implementacion de todas

las herramientas y sistemas requeridos en los distintos procesos de la asistencia e
informacion al contribuyente.
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Anexo N. 8

Entrevista verbal realizada a contribuyentes luego de capacitacién recibida

Pregunta N. 1

¢Le parece a usted que el Servicio de Call
Center esta prestando la ayuda requerida?

Sl

NO

N /A

OBSERVACIONES

OO IN|O (01| |W|IN|F-

=
o

-
-

[EEN
N
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w

[EE
SN
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ol

=
(o]

-
~

[EY
(00]

[EY
©

N
o
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Anexo N. 9

Revision del Reglamento Organico Funcional

Art. 16. N°6. Coordinar la ejecucion del plan de capacitacion e induccion especifica al

personal de las areas desconcentradas.
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Matriz de Hallazgos

Anexo N. 10

CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO EVIDENCIA
En base a Reglamento Esto puede Esto provoca | Revision del
conversaciones | Orgénico suceder que el Reglamento y
realizadas con | Funcional del | porque yano | funcionario posterior

6 funcionarios | Sri Art. 16 N. | se esta realice actos | entrevista
33% diceque |6 realizando lo | que atenten en | verbal

si han recibido indicado en el | contra del realizada a
mientras que el Reglamento. Cadigo de funcionarios.
66.67% Etica.

manifiestan

que no han

recibido el

curso de

Capacitacion e

Induccién
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Anexo N. 11

Entrevista Verbal realizada a funcionarios

Pregunta N. 2

¢Usted como funcionario del SRI, fue
capacitado con el Curso de Induccién?

Sl

NO

N /A

OBSERVACIONES

OO WIN(F-
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12

Anexo N.
Matriz de Hallazgos Objetivo N°3
CONDICION | CRITERIO CAUSA EFECTO EVIDENCIA
Los tiempos de | El Plan Los Esto provoca Revision del
espera parala | Operativo contribuyentes | que los POAY
atencion al Anual no colaboran usuarios de resultados de la

contribuyente
tiene un
promedio de 60

minutos

establece una
meta de 00:17
minutos de

espera.

con la
informacion

requerida.

Existen
contribuyentes
que no
comprenden el
por qué no se
les puede dar
paso a algunos

tramites.

Mal uso de
actividades

(Distractores)

este servicio se
encuentren
descontentos
ya que pasan
mucho tiempo
esperando el

turno.

tabulacion de
entrevista
realizada a los
funcionarios de

las ventanillas.
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Anexo N. 13

Entrevista Verbal realizada a funcionarios

¢Usted como funcionario del S.R.1I. ha revisado el POA para su area?

¢Y por qué piensa que no se esta cumpliendo con la meta establecida?

N° Si No N/A OBSERVACIONES
1 Los contribuyentes no colaboran con la informacion
requerida.
2 Existen contribuyentes que no comprenden del por

qué no se les puede dar paso a algunos tramites.

4 Existen factores distractores.
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Anexo N. 14

Indicadores Establecidos en el POA

PROMEDI0

_MER |
00:17:00

TIEMPOS DE ESPERA
WO IO MO AGSTO SETENRE OB NOUENBE DCENBRE PROMEDI

CONTRIBUYENTES ATENDIDOS
00 B0 FREOD RO BRL MO IND MO STO SHTENRE OCUAE NOVEIBRE DICHIE 1O

TOTAL TIEMPO
WO N0 MO AGSTO ST OB NOVERE DICEE  TOTA

TOTAL TIEMPO
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Anexo N. 15

Modelo de Cumplimiento — Servicios Tributarios

FOMENTAR CULTURA TRIBUTARIA A TRAVES ASISTENCIA, CAPACITACION Y

DIFUSION

Los esfuerzos que hemos realizado en los Gltimos afios, orientados a formar una nueva cultura tributaria
en el pais se han contrastado con el limitado nivel de instruccion y alto grado de informalidad de la
sociedad ecuatoriana y también con la débil aceptacion social de los ecuatorianos respecto al concepto
ciudadania fiscal. Es por tanto necesario que la Administracion Tributaria, fomente la asistencia,
capacitacion y difusion de la importancia del cumplimiento de las obligaciones tributarias, en un espectro
mas amplio que introduzca y releve la relacion entre el ciudadano y el Estado.

A través de este objetivo se promueve impulsar el programa de cultura tributaria y ciudadania fiscal, asi
como la focalizacidn de la capacitacion a niveles de asistencia y asesoria en topicos tributarios de amplia
demanda por parte de sectores econdmicos de gran importancia,

IMPULSAR EL PROGRAMA DE CULTURA TRIBUTARIA Y CUDADANIA
FISCAL

MEJORAR LA INFORMACION Y CAPACITACION TRIBUTARIA A LOS
DISTINTOS SEGMENTOS DE LA SOCIEDAD
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Anexo N. 16

Modelo de Cumplimiento — Servicios Tributarios

REDUCIR LOS COSTOS DIRECTOS E INDIRECTOS DEL CUMPLIMIENTO DE LOS

CONTRIBUYENTES

OAIL3r€0

El costo directo e indirecto de cumplir con las obligaciones tributarias, debe ser minimo y afectar lo
menos posible la voluntad de pago de impuestos de los contribuyentes. En este sentido, el SRI
propondra reformas tributarias, redefinird, estandarizard y simplificara politicas, procesos y estrategias
orientadas a facilitar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias y agilitar los
procedimientos relacionados con los derechos de los contribuyentes.

v}
m
v
0
X
o
2
(o)
2

Reducir el costo del cumplimiento, facilita el pago de impuestos y mejora la percepcion de la sociedad
respecto de la importancia de la fiscalidad en el pais.

SHIIMIEARE MIEORe 1 MIGRAR LOS SERVICIOSY |  EVALUAR Y MEJORAR EL AELR Y PROMORIR
SERVICIOS Y TRAMITES TRIBUTARIOS NUEVOS CANALES DE
TRAMITES TRIBUTARIOSA | GRADO DE SATISFACCION
ATRAVES DE TODOS LOS CANALES DE CANALES VIRTUALES DEL CONTRIBUYENTE INTERACCON CON €L
ATENCION CONTRIBUYENTE
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Anexo N. 17

Modelo de Cumplimiento — Servicios Tributarios

INCREMENTAR LA COBERTURA DE CONTROL E INCORPORAR NUEVOS MECANISMOS

DE SUPERVISION-CONTROL

La percepcion de riesgo guarda relacion con la probabilidad que los contribuyentes perciben de que
puedan ser controlados. Los controles que ejecuta la Administracion orientados a cerrar la brecha de
veracidad tienen adn una cobertura muy limitada, lo que es percibido por la sociedad y afecta a la
generacion de riesgo.

En este sentido, la Administracion Tributaria pretende fortalecer los procesos de control extensivos de
conformidad con el perfil de riesgo e importancia fiscal de los contribuyentes. Este objetivo persigue el
fortalecimiento de procesos de control en funcion de un Modelo de Administracion de Riesgo que
incluye la identificacion del tipo de contribuyente, de su importancia fiscal, del riesgo creado y de las
actividades econdmicas que este realiza.

INTEGRAR Y MEJORAR LA PRODUCTIVIOAD | FORTALECER LOS PROCESOS D CONTROL 'm:e%gm&‘:mﬁm
Y EFICACIA DEL CONTROL MASVO INTENSIVO Y SEMINTENSIVO g

0
®
=
=
<
0

NOIDdINOS3a
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Anexo N. 18

Diagrama de Flujo del Proceso que se realiza actualmente en Informacion Anexo 13

[ INICIO ]
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Ticket
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Memorandos de Antecedentes

Memorando No.001

Para:
Dra. Lorena Freire G.
Directora Regional Centro Uno

Asunto:
Antecedentes para el establecimiento de cumplimiento de metas y objetivos.

Fecha:
12/06/2011

Del examen especial efectuado al Departamento de Servicios Tributarios del Servicio de
Rentas Internas por el periodo comprendido entre Enero del 2009 a Diciembre del 2009,
realizado en cumplimiento para la presentacion del trabajo final del médulo de Auditoria y
Control interno impartida por el Economista Antonio Durén, hemos determinado hechos"
que a nuestro criterio NO ameritan el establecimiento de responsabilidades culposas.

Atentamente

Jenny Pérez P. Gabriel Cifuentes P.
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Sintesis de la Auditoria:

De la Auditoria realizada al Departamento de Servicios Tributarios podemos decir que
existe todavia vacios en las capacitaciones recibidas por parte de los funcionarios que
laboran en ventanillas, un criterio es la falta del Curso de Induccién que se da al personal
que recién ingresa a la Institucion para que tenga conocimiento de las normas, valores y

principios que debe denotar como funcionario.

Ademaés, la falta de colaboracion de los contribuyentes al tener listos los requerimientos
por el cual se acerco a las instalaciones a realizar los tramites, la falta de una pre-
evaluacion de requerimientos por parte del encargado(a) de informacion para agilitar los
procesos Yy ahorro de tiempo lo cual no ayuda al cumplimiento de indices planteados en el

Plan Operativo Anual.

La mala canalizacién de las llamadas efectuadas al servicio de Call Center por parte de los
contribuyentes, los cuales no estdn asesorados 0 no tienen conocimiento de la labor que
ejecuta el mismo servicio, es decir el contribuyente solicita informacidn que se debe dar en

las ventanillas u otros departamentos de gestion de la Institucion.
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Notificacion del Inicio de Examen:

Asunto: Se ordena la practica de auditoria

Presente:

Con objeto de verificar y promover el Departamento de Servicios Tributarios, el
cumplimiento de sus programas sustantivos y de la normatividad aplicable, y con
fundamento en lo dispuesto por El Plan Operativo Anual en el cumplimiento de metas y
objetivos, se le notifica que se auditard mencionado departamento en sus areas o cualquier
otra instalacion.

Para tal efecto se solicita la colaboracion con los  Auditores Jenny Pérez P. y Gabriel
Cifuentes P., a quienes se servira proporcionar los cuadros estadisticos e indicadores de
cumplimiento de metas y demaés efectos relativos a sus objetivos que estimen necesarios,
asi como suministrarles todos los datos e informes que soliciten para la ejecucion de la
auditoria, la cual se practicara a partir del dia Lunes 20 de Septiembre del afio 2010 vy
abarcara el periodo informativo Enero 2009 a Diciembre 2009.

Atentamente,

Gabriel Cifuentes P. Jenny Pérez P.
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Asentando Constancia de lo mencionado firman:

Dra. Lorena Freire Guevara

Ing. Juan Carlos Vargas Ramos

Ing. Tannia Mifio V.

Ing. Edgar Nufiez

Monica del Rocio Recalde Velastegui

Andrea Pamela Jurado Lascano

Jessica Paola Torres Pefia

Miguel Angel Vésquez Salinas

Luis Eduardo Vasco Lopez

Iliana Cristina Haro Campafa
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Convocatoria y Acta de la Conferencia Final de Comunicacion de Resultados

CONVOCATORIA

Una vez culminado el examen de Auditoria de Control Interno al Departamento de
Servicios Tributarios del Servicio de Rentas Internas, se convoca a los sefiores:
Dra. Lorena Freire Guevara

Ing. Juan Carlos Vargas Ramos

Ing. Tannia Mifio V.

Ing. Edgar Nufiez

Monica del Rocio Recalde Velastegui

Andrea Pamela Jurado Lascano

Jessica Paola Torres Pefia

Miguel Angel Vasquez Salinas

Luis Eduardo Vasco Lépez

Iliana Cristina Haro Campafa

A la conferencia final de comunicacion de resultados, mediante la lectura del borrador del
informe del examen especial practicado por “Auditores Emprendedores Asociados” de la
Escuela Superior Politécnica del Chimborazo por el periodo comprendido entre el Primero
de Enero del afio Dos mil nueve al Treinta y uno de Diciembre del afio Dos mil nueve .
Diligencia que se realizara el dia nueve de Octubre del afio dos mil diez, en los predios del
Instituto Luis A. Martinez a las Ocho horas en punto en la sala de Audiovisuales del

Plantel.

Jenny Pérez P. Gabriel Cifuentes P.
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SIGLAS Y ABREVIATURAS

FODA .-
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas

POA.-
Plan Operativo Anual

LRTI.-
Ley de Régimen Tributario Interno

RUC.-
Registro Unico de Contribuyentes

LORTI.-
Ley Organica Reformatoria Tributaria e Interpretativa
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http://www.sri.gob.ec/BibliotecaPortlet/descargar/72a77509-a645-464c-a566-1a2de5b971e9/LEY+ORG%C1NICA+REFORMATORIA+E+INTERPRETATIVA+A+LA+LORTI.doc

FOTOS DE LA INSTITUCION Y LA ATENCION QUE BRINDAN LOS
FUNCIONARIOS

Sala de Espera para los Contribuyentes
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Sala de Capacitaciones
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