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RESUMEN EJECUTIVO

El disefio de un plan de mejoramiento integral camaeen la necesidad de mejorar cada
una de las actividades y procesos que realiza onpaiesa en la que dia a dia el talento
humano trabaja para el desarrollo organizacionabidd a que en la actualidad las

empresas trabajan en un sistema de objetivosteggitia y planes de accion que les permite

tomar decisiones a corto, mediano y largo plazo.

El mejoramiento integral es importante porque busgdementar cambios en su estructura
y en la cultura organizacional con el fin de elesaicompetitividad ante otras instituciones

para asi dar un buen servicio a sus clientes.

La Unidad de Capacitacion Tributaria del ServiggoREntas Internas, Regional Pichincha,
por afos ha venido fomentando la cultura tributasra la sociedad ecuatoriana y
consolidando la participacién de los impuestos legtps por esta y administrados por el

Presupuesto General del Estado.

La Unidad de Capacitacion Tributaria trabaja pa@eéiar a los contribuyentes y los jovenes
estudiantes, las constantes reformas tributariasjamejo de formularios y entre otros
temas tributarios que se cumple en el pais, eguasésta unidad actualmente no cuenta con
instalaciones propias para brindar este servicidgque realiza convenios de capacitacion
en diferentes lugares como son las Aulas de la @Gada Comercio de Quito, el edificio
Rio Amazonas, colegios y empresas. Muchos congilteg acuden a estos lugares, pero
por la gran demanda que existe estas instalacsoresmsuficientes, y hay contribuyentes
gue aun desconocen del servicio que ofrece la drddacapacitacién, notando claramente
la necesidad de un mejoramiento integral utilizantgerramientas necesarias que
contribuyan al fortalecimiento de cada una de twidades que realiza esta unidad, para
alcanzar grandes cambios en la infraestructuralachtel servicio, la publicidad y mejorar
las actividades e imagen que tienen los contribiegede su funcionamiento, enfocandose

en trabajar con eficiencia y eficacia, para brindaexcelente servicio a todos.

El presente trabajo de investigacién se ha desadmlagrupando su contenido en tres

capitulos.
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En el capitulo | se ha desarrollado el marco tedyiconceptual para disefiar el plan de
mejoramiento integral, la logistica interna y emgerde la Unidad de Capacitacion, los
servicios que ofrece la misma y la identificaci@ Ids problemas internos mediante el
diagrama de Ishikawa que ayudara a comprendealsss que generan quejas por parte de

los contribuyentes.

En el capitulo llse encuentra el diagnéstico situacional de la Whida Capacitacion

Tributaria, con relacion a todos los factores exdsre internos, el analisis interno de la
misma, con el propdsito de determinar la matriz AGqlie me permitird establecer las
estrategias necesarias para potenciar las forsajeaportunidades; disminuir o eliminar las

debilidades y amenazas.

En el capitulo llise desarrolla la propuesta de mejoramiento de waaale las actividades
gue realiza la unidad, seleccionando, eliminadsiohando y mejorando cada uno de los
procesos reduciendo el tiempo y costo. Aqui tamis€érpropone una cadena de valor
mejorada, los indicadores de gestion que le pedémitcontrolar y evaluar los objetivos
planificados, la construccion de las aulas virtsigiéa aplicacion de la publicidad para dar

a conocer este servicio.

Por ultimo se determina las conclusiones y recomendes para que la investigacion
desarrollada, ayude a mejorar el servicio que brladJnidad de Capacitacion Tributaria a

sus contribuyentes y estudiantes.
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CAPITULO |

1. La Capacitacion

1.1. Definicion e Importancia.

Para poder tener una definicion clara sobre laa&geaon, es necesario diferenciarlo del

entrenamiento y el adiestramiento.

El entrenamiento es la preparacion que se sigtee gesempefiar una funcion; mientras
gue el adiestramiento es el proceso mediante éseusstimula al trabajador a incrementar

sus conocimientos, destrezas y habilidades.
Definicion

“Un proceso educacional por medio del cual las ggexs adquieren conocimientos,
habilidades y actitudes para el desempefio de syssta

La capacitacion es la adquisicién de conocimietéosicos, tedricos y practicos que van a

contribuir al desarrollo de los individuos en ese@pefio de una actividad.
Importancia

Es importante porque ayuda a la formacion permangnéfectiva del talento humano
respecto a las actividades que desempefian en sto piee trabajo, cumpliendo con su

desarrollo personal integral.

La capacitacion en la actualidad representa paautadades productivas un cambio
efectivo que aseguran la formacién integral de rigpresa, a fin de lograr las metas
establecidas.

La capacitacion busca basicamente:

- Promover el desarrollo integral del personal, y eaaonsecuencia el desarrollo de la

organizacion.

! CHIAVENATO, Idalberto Iniciacién a la Administraim de Personal, Edicién 1993, pag.48.



- Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico reec® para el mejor desempefio de
las actividades laborales.

1.2. Caracteristicas De La Capacitacion.

Hay cuatro caracteristicas fundamentales que deftan en constante movimiento dentro

de una organizacion.
1. Formas de Capacitacion

Todas las actividades de capacitacion manejan dosab, las operacionales y las

educacionales.

. La Capacitacion Operacional

Es el desarrollo de habilidades y destrezas reladies con el cargo actual o futuro, que
generalmente estan asociados con actividadesqasagtimanuales que exigen capacitacion
y manejo constante en el que va generando un mreoasinuo donde  se determina de

acuerdo a las necesidades de la organizacion.

. La Capacitacion Educacional

Es la transmision de conocimientos que le briadaokibilidad de superarse a una persona,
éste puede llegar a elevar su motivacion por aprewddndo lugar a demostrar sus

capacidades al maximo dentro de su entorno.
2. Capacitacion para el desarrollo de los empleados.

Es esencial para cualquier empresa, ya que loseedys necesitan sentir que la compaiiia
sigue invirtiendo en cada uno de ellos, donde suribaicion profesional sigue siendo
importante y que sus habilidades se estan desardoll de acuerdo con los objetivos

globales que lleva la organizacion.

Porque asi generara lealtad y compromiso con idachatle los servicios que estos prestan,
asi como con los clientes internos y externoscl@des son indicadores de las habilidades

del negocio para continuar siendo relevante.



3. Capacitacion para el desarrollo de las habilidades.

Las organizaciones buscan el crecimiento, la pridddad, la calidad y la satisfaccion del
personal, es por ello que se realizan capacitasiantn de desarrollar habilidades, en el
cual les permitira conocer los cambios que se tleromento de satisfacer las necesidades
de los clientes.

4. Capacitacion para nuevos supervisores.

En lo estratégico, los supervisores deben contar wma cercania importante a los
empleados y con esa perspectiva puede dar nuexasnientas para la capacitacion, de
manera que le ayude a monitorear mas efectivaniantalidad y la productividad, asi

como motivar a los demas trabajadores dentro degkmnizaciorf.

En la actualidad las inversiones en capacitacid@n ydesarrollo profesional, representan
para la organizacion ganancia ya que se conviemeherramientas de mejora continua
donde todos se sienten valorados y comprometidosedabor, retribuyendo la inversion

y ayudando a que el negocio crezca y mejore sgiposen el mercado.

La inversion en el talento humano, es una de la@rese formas de incrementar la
productividad de la empresa y de la sociedad, ddadposibilidad de educar a los
empleados para realizar tareas nuevas en pocodi@yyrlando a construir una ventaja

competitiva.

En la economia del conocimiento, el saber utillearrecursos disponibles, permite crear
riqueza mas rapidamente o hacer que nuestra enegda grandes cantidades de dinero

en poco tiempo.

La inversion en la capacitacion y el desarrollo petsonal trae grandes ventajas a la
persona, a la empresa e incluso a la comunidad.

2 SMITH, Lisa. Directora de Capacitaciones de lanéir Ol Partners, y Autora de Los Tres Tipos de
Capacitacién Basica para Empleados Edicion 2006 p 3



La capacitacion ademas de cumplir con su laborodadr al individuo, incrementa la
motivacion del talento humano y mejora el climeolal permite que las empresas y los
empleados estén a la vanguardia de los procesuddgicos a fin de mejorar la imagen de

la empresa.
Es asi que el objetivo de la organizacion es satsfa dos tipos de clientes:

* Los internos, compuestos por los miembros de idasmht

* Los externos, que representan al contribuyente adigiate en su concepto tradicional
de persona que demanda un producto o servicia &mtel plano profesional como
persona natural o juridica, los mismos que congghua consolidar su imagen en el

mercado a partir de la claridad, rapidez y gradoaiteza.

1.3. ¢ Por qué es Importante capacitarse?

El constante desarrollo tecnolégico en la societladdo creando la mayor necesidad de

prepararse a fin de ser capaz de crear, innoarogtar retos en los negocios.

La elaboracion de bienes y servicios de calidadoguéribuyen a la organizacion permiten
mantenerse en un mercado globalizado: “la tendemsiaque las organizaciones se
conviertan en comunidades de aprendizaje que lergenlo conserven y lo traduzcan en
acciones de valor agregado; la sobrevivencia emuedo global y competitivo depende, en
estos momentos, de la inversion que hagan las sagpen intangibles, como innovacion

tecnoldgica, organizacion flexible y desarrollocagital humano®

Asi, la utilizacién del conocimiento apropiado sewierte en la principal fuente de ventaja

competitiva para una organizacion en la época kctua
La capacitacion es importante, porque permite:
» Consolidar en la integracion de los miembros d&danizacion.

* Mostrar mayor identificacién con la cultura orgawional.

*IBARRA, Estrategias de Capacitacién y CompeteneitadJniversidad Cambridge Edicién 1998 pag. 77.



* Manejar una disposicion desinteresada por el Idgrta mision empresarial.
» Entregar total esfuerzo por llegar a cumplir cantéaeas y actividades.

» Promover la creatividad, innovacion y disposicié@ngpel trabajo.

* Mejorar el desemperio de los colaboradores.

» Desarrollar una mejor comunicacion entre los mierslge una organizacion.

« Aumentar la armonia, el trabajo en equipo y poreemt® la cooperacion y

coordinacion.
1.4. La capacitacibn como una inversidon necesaria y estiégica.

La capacitacion y el desarrollo del talento humasona inversion empresarial importante

gue deben acompafiar a los cambios que las orgameadlevan adelante.

Mediante estrategias los empleados aprenden casagas) crecen individualmente,
establecen relaciones con otros individuos, coardial trabajo a realizar, se ponen de
acuerdo para introducir mejoras, permitiéndole®sa dmpleados satisfacer sus propias
necesidades y por otra parte ayudar a las organiesca alcanzar sus metas; demostrando
gue la capacitacion y el desarrollo comienza conminversién que las empresas deberan
poner atencion, e invertir mas para lograr coniagfia y rentabilidad en metas y los

objetivos que se han propuestos.

1.5. La tributacion
1.5.1. Antecedentes

La primera tributacion nace desde la prehistoriaddose ofrendaban especies o frutas en
agradecimiento por lo obtenido a la naturaleza; tabmotivo si no se pagaban estos
tributos eran considerados como una ofensa pamatlaaleza y segun sus creencias esto

ocasionaba catéstrofes y calamidades.

En el tiempo de la colonia los indios realizabas tldbutos por encomiendas es decir un

impuesto personal independiente de la riqueza qseign. El mismo que se tazaba



periddicamente en dinero o en frutos y se pagateatdmente a la Real Hacienda que era
representado por un organismo monarquico que asimaba las riquezas del Rey de la

corona Espafiola.

En la época del feudalismo los indigenas tributabhrsefior feudal una cantidad
determinada por el uso de los molinos, de la tigua utilizaban para sembrar vy por el
horno, originando una tributacién opresiva, coisda e injusta, y asi mismo les tocaba
pagar para que el cura les evangelizara, estabtErienecanismos de extraccion de

excedentes en forma de trabajo e impuestos.

En la época republicana los oligarcas comienzdsmaal ingresos fiscales los mismos que
se obtenian por la mano de obra, produccion tgxél comercio; en esta época ya se

comienza a manifestar la participacion politiceasés de elecciones.

Los tributos obtenidos por los indigenas, estangosliezmos se gastaban en el

mantenimiento del ejército, el clero y la alta lezia.

En la presidencia de Juan José Flores se abslidilbatos de los indigenas y creo medidas

a favor de los mismos como el de promover la apeedoonomica y el comercio.

En la revolucion liberal se incremento la expodaccacaotera y del comercio donde se
consolido el predominio de los sectores capitajsya aqui en este periodo comienza a

aparecer la burguesia comercial y bancaria.

En el gobierno de Fabian Alarcon se crea el Sendei Rentas Internas el 2 de diciembre
del 1997, con la necesidad de transformar la Adstracion tributaria en el Ecuador, esto
debido a la aguda crisis fiscal que estaban pasa&odoel objetivo de combatir la evasion

tributaria y de esta manera sostener el presupgestral del estado.



1.5.1.1. Clases de contribuyentes tributarios.

Todas las personas que realizan actividades ecoasmse denominan Contribuyentes y
tienen obligaciones tributarias con el estado; €isqgae la legislaciébn ecuatoriana, al
momento de registrarse en el Servicio de Rentasnias establece que haya tres clases de
contribuyentes:

» Contribuyente Especial,
* RISEY;

» Oftros. (En el caso de sociedades y personas regusal les conoce con la palabra

otros.)

En nuestro pais son contribuyentes tantos losiohade como las empresas, organizaciones
0 instituciones que realizan actividades econOmigapara diferenciar uno del otro
dependeréa del nivel de ingresos que obtengan asntdmindicando si deben o no llevar

contabilidad.



TABLA N° 1
Clases de Contribuyentes

Tipo de Contribuyente

Obligacion Fija

Obligacién Opcional

Personas

Naturales

Obligado a llevar

contabilidad

Los ingresos > $100.000,
Capital de trabajo > $60.00

Gastos >80.000

- Declaracion mensual de
IVA.

- Declaracion de
Retenciones en la fuente

- Declaracioén de Impuesto

o la Renta anual.

- Presentacién de Anexo

Transaccional.

a mensual (siempre y

.- Declaracién de ICE

Cuéando produzca bieng
y servicios con ICE).

Son individuos
nacionales

extranjeros qu

aY
realizan actividades
o]

econdmicas dentr
del pais.

No Obligado a
llevar contabilidad

- Declaracion mensual o
Semestral de IVA (segun
actividad que realice).

- Declaracion d
Impuesto a la Renta
Anual (siempre qu
supere la base anual).

laDeclaracion de ICE
mensual (siempre y
Cuéando produzca bien
y servicios con ICE).

- Presentacion de Anexo
Transaccional (siemp
gue posea autorizaci
de puntos de venta).

D

- Declaracién mensual ¢
IVA.

- Declaracion de retencioné
en la fuente.

2s Declaracion de ICE
mensual (siempre y

Privadas g )
Sociedades - Declaracion del Impuesto| &uando produzca bienes
la Renta. servicios con ICE).
Con o sin fines de - Presentacién de Anexo.
lucro, los - Transaccional
fideicomisos - Declaracion de IC
mercantiles y las mensual (siempre y
sociedades de - Declaracién mensual de | Cuando produzca bienes
hecho. IVA. servicios con ICE).
- Declaracion de retencionés Declaracion de
o en la fuente. Impuesto a la Renta
Plblicas Presentacion de Anexo.

- Transaccional

Anual (es obligatorio pard
empresas publicas).

Contribuyentes Especiales

Esta denominacion la pone el SRI a I
personas naturales obligadas a llevar €n la fuente.
contabilidad y a Sociedades.

- Declaracion mensual
IVA.
15 Declaracion de retencioné

Presentacion de Anexo.

Declaracion de IC
mensual (siempre y

x€uando produzca bienes
servicios con ICE).

- Transaccional

Elaborado por: La Autora
Fuente: Servicio de Rentas Internas.



1.5.1.2. Reégimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano ( RISE)

De acuerdo al articulo 97.1 de La Ley Organica dgifmen Tributario Interno, se

denomina RISE como Régimen Impositivo Simplific&tmatoriano.

El RISE es un sistema impositivo cuyo objetivo esilitar y simplificar el pago de

impuestos de un determinado tipo de contribuyente.
Entre sus principales beneficios podemos menciosasiguientes:

» El contribuyente no necesita hacer declaracionas|gtanto se evita los costos por
compra de formularios y por la contratacion dedras personas, como tramitadores,

para el llenado de los mismos.

» Se evitan de que los Contribuyente Especialesdgarhlas respectivas retenciones de

impuestos establecidos por la ley.

* Ellos entregan Unicamente comprobantes de venfaigados en los cuales solo se

detalla la fecha y el monto de venta.
* No tienen la obligacién de llevar contabilidad.

Se pueden inscribir al RISE las personas naturalegs ingresos no superen los USD.

60.000 dentro de un periodo fiscal, es decir egitdeo de Enero hasta el 31 de Diciembre.

De igual forma una persona que se encuentra iasmitel RUC, si puede incorporarse al

RISE siempre y cuando cumpla con los requisittebéscidos por la ley.
Para ser RISE debe cumplir con las siguientes cmmds:

* Ser persona natural.
* No tener ingresos mayores a los 60.000 en el afio.

* No haber sido agente de retencion durante los @stiBrafios.



Asi mismo no pueden ser RISE:

» Agencia de Bolsa.

» Casinos y Bingos.

* Imprentas Autorizadas por el SRI.
» Libre Ejercicio Profesional.

» Corretaje de Bienes Raices.

* Publicidad y Propaganda.

El contribuyente RISE debera pagar una cuota ménsease encuentra establecida por la
tabla que se presenta a continuacion:

TABLA N° 2

Cuota Mensual por Actividad que paga un Contribtsy/@ISE

Ingreso Anual Ingreso Promedio Cuota Mensual por Actividad

Mensual ) = .
Minimo  Maximc Comercio ~ Servicios Manufactura Construccién ~_HOteles v

Transporte Adricolas /

Minimo Maximo Restaurante s Minas y

Canteras

Fuente: Servicio de Renta Internas enero 2011

La Tabla N°2 esta conformada por cada actividadecoia que el contribuyenf@ISE realiza, las
mismas que el SRI ha establecido el pago de una cue sustituye a la declaracién y el
pago del impuesto a la Renta e IVA (formulariosuarperiodo mensual.
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Estas cuotas estan calculadas en funcion al pdeticonsumidor donde se mide el nivel de

ingresos que tiene el contribuyente.
1.5.1.3. Registro unico de contribuyentes ( RUC))

“El Registro Unico de Contribuyentes (RUC), es nstiumento que tiene por funcién
registrar e identificar a los contribuyentes caore$i impositivos y como objeto proporcionar

informacion a la Administracion Tributaria”

El registro Unico de contribuyentes (RUC) permégistrar informacion del contribuyente
como: su identificacion, sus caracteristicas furetgtales, la direccion y ubicacion de los
establecimientos donde realizan sus actividadeswéeaicas, la descripcion de las

actividades economicas que se llevan a cabo ydigaoones tributarias.

El Vector Fiscal es el que determina cuales sonoldgaciones tributarias que debe

cumplir el contribuyente.

Las obligaciones tributarias que determina eloreftscal son:
* Impuesto al Valor Agregado

* Impuesto a los Consumos Especiales

* Impuesto a la Renta

* Retenciones del IVA

* Retenciones en la Fuente

* Anexos Transaccionales.

El RUC establece el Vector Fiscal, porque a traleésste certificado el contribuyente esta
en capacidad de conocer adecuadamente cuélesssohlgaciones tributarias y las fechas

de pago.

* www.sri.gob.ec_preguntasfrecuentes//Ley de RUC.
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Todo contribuyente que se inscribe en el RUC, eli@ie de Rentas Internas le asigna un

numero de registro, de acuerdo al tipo de contehtg/sea este natural o sociedad.

* Si son personas naturales el nimero de RUC essshangue el de la cédula de
identidad que son 10 digitos, a los cuales sefladem tres digitos (001).

Las personas naturales tienen RUC solo durantenepd de su existencia.

* Para las Sociedades el niumero de RUC es un nureet6 digitos generados por la

administracion tributaria a los cuales tambiéresedfiaden tres digitos 001.

En el caso de las sociedades privadas, los dosmméndigitos sefalan el lugar de la
provincia donde se inscribio el contribuyente. Ewcaso del tercer digito siempre sera el
numero 9, del cuarto al noveno son digitos que d&ormin nimero secuencial, el décimo

namero es un verificador y los tres ultimos sienganén 001.

En el caso de las sociedades publicas, los dosemréandigitos sefialan el lugar de la
provincia donde se inscribio el contribuyente.dftér digito siempre sera el numero 6; del
cuarto al octavo, un nimero secuencial; el novegibodes el verificador, el décimo digito

es el 0 y los tres ultimos digitos siempre serdn 00

La actualizacion del RUC se la realiza cuando erisambios en la informacion entregada
al hacer la inscripcion como la razén social, sicad¥on, su actividad econdmica debido a

gue es indispensable que esos datos consten esnebm

El plazo para suspender el RUC es maximo de 30 lthhfes desde la fecha de la
terminacion de la actividad econdmica, transcurédigplazo se aplicard una multa de
$30.00 a $ 1500.00 ddlares.
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Los Estados del contribuyente lo pone la admirggiratributaria detallada a continuacion:
» Activo

Es todo contribuyente que se encuentra registratoele Registro Unico de
Contribuyentes y por lo tanto es sujeto pasivo digaciones tributarias por estar

desarrollando alguna actividad economica.
e Suspension definitiva
Se aplica a las personas naturales que han teronguadactividades econdmicas.

« Pasivo

Se aplica a las personas naturales que han falecid las sociedades que han

cancelado su RUC.

Es asi que el Servicio de Rentas Internas, com elef precautelar y defender sus intereses
fiscales, ha considerado establecer normas y rEgaoks que limiten las préacticas de
elusion y evasion tributarfiatanto nacional como internacional, como es el cdsbo

comercio exterior y las salidas de divisas.

El articulo 4 de la Ley de Régimen Tributario Intersefiala que “se consideraran partes
relacionadas a las personas naturales o sociedsmegsiliadas o no en el Ecuador, en las
gue una de ellas participe directa o indirectamentka direccién, administracion, control o
capital de la otra; o en las que un tercero, sesopa natural o sociedad domiciliada o no
en el Ecuador, participe directa o indirectameeaela direccion, administracion, control o
capital de éstas..También se consideraran partes relacionadas aosupetsivos que
realicen transacciones con sociedades domiciliadasstituidas o ubicadas en una

jurisdiccién fiscal de menor imposicién, o en PsoaiFiscales®

® Elusion son los medios que el contribuyente utiliza paducir los tributos, sin transgredir la ley; y
Evasiones cuando el contribuyente evita el pago del irsfmyeransgrediendo directamente la ley.
® Ley de Régimen Tributario Interno, Reforma dicieen®007, Art.4.
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Que, mediante Reforma de la Resolucién No. NAC-D&HER-0182 del 21 de febrero del
2008 publicada en el Segundo Suplemento del Reg@3ficial N°285, el Servicio de
Rentas Internas, en ejercicio de sus facultadednegte otorgadas, establecio la lista de
paises vy jurisdicciones considerados como pardisoaled y regimenes fiscales que
adoptan los gobiernos de acuerdo a la economipadgl aproximadamente 72 paises son
reconocidos en la actualidad como paraisos fiscilgesnismo que se encuentra detallado
en el Registro Oficial 471; convirtiéendose como rmadio de transferencia de riquezas
desde los paises méas pobre hacia los méas ricosgaattb en su derecho a la
Administracion Tributaria criterios técnicos y dijes para considerar como “paraiso
fiscal” o jurisdiccion de “menor imposicién” a laominios, jurisdicciones, territorios,
estados asociados o regimenes fiscales preferenajak se detallan en dicha resolucién,
criterios que se encuentran sustentados en la ierper legislativa comparada y en la

practica doctrinaria a nivel mundial.
1.5.1.4. Impuestos

Los impuestos son prestaciones de dinero realizpdio$os contribuyentes y que por ley
estan obligados al pago, cuya prestacion es exigidaun ente recaudador, que casi
siempre es el Estado. Ademas, al realizar el pagonbuesto, el contribuyente lo hace por
cumplimiento de la ley, sin que ello proporcione wontraprestacion directa por el Estado
y exigible por parte del contribuyente.

Por su naturaleza el impuesto es un tributo dectargersonal y directo que grava, segun

los principios de igualdad, generalidad y progiesid®

El objeto del impuesto constituye la totalidad ds sendimientos, ganancias y pérdidas
patrimoniales y las imputaciones de rentas quetsdlezcan por la ley, con independencia
del lugar donde se hubiesen producido.

7 Paraiso Fiscalse denomina a los territorios o estados dondierpsestos son muy bajos o no existen.
8 UREBA, Alberto Alonso. Cadigo de tributacion 200&gislacion aplicable a las empresas.
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Como un componente de la politica econdémica deldest los impuestos estan
principalmente destinados a producir ingresos yestddo para cubrir el presupuesto del

mismo.
Los impuestos se clasifican en:

1. Impuestos directos: que son todos aquellos impuestos que gravan otaafec
directamente lo que se recibe como ingreso. Losi@sijos directos gravan la capacidad
econdmica de los individuos, dentro de los ingregoblicos que el Estado y otras
Administraciones Publicas perciben para finan@arriecesidades comunes y que ayudan a
balancear las arcas publicas, se destacan lososilgue son prestaciones de dinero que los

ciudadanos estan obligados por ley a pagar.

Los ingresos publicos del Estado son:

e Tasas

Son pagadas por los ciudadanos como consecuenda réalizacion de una actuacion
administrativa que les beneficia individualmentejug estan obligados a solicitar o recibir
y a los cuales no se pueden negar, como la recogidmsuras, el alumbrado publico, la
expedicion del documento de identidad y otras tasasicipales que varian en las
diferentes administraciones.

» Contribuciones especiales

Se pagan cuando una actuacion publica dirigidatiafa@er una necesidad colectiva
produce un beneficio especial a determinados iddosg, de manera indirecta, pero cuya
contribucion es necesaria; tal es el caso de ureadsbtendido eléctrico en una zona rural o
inminente poblacion donde, desde el momento debla, cel valor de las fincas o

propiedades particulares se ve incrementado comsecaencia directa de la realizacion de

la obra publica.

* Impuestos

Son los tributos méas importantes, pues a travédlde se obtienen la mayor recaudacion

de ingresos publicos para costear las necesidatigicas de cualquier administracion.
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Los impuestos son cantidades que se exigen oliigaiente por ley sin que exista una
contraprestacion individualizada especifica, esirdegie el gobierno no retribuya de
ninguna manera al pago de los impuestos, y quansiamentan en hechos que demuestran

la capacidad econdmica de los ciudadanos.

2. Impuestos indirectos Son todos aquellos impuestos que gravan o afectamue se

consume o se gasta, como es el IVA o el ICE.

Para este impuesto se mide la capacidad econdmieadh ciudadano en sus distintas
formas de vida, a través de la riqueza que poseeontinado patrimonio; a traves de los
ingresos que obtienen denominado renta y a trawdssdconsumos de bienes de lujo que

realicen.
1.5.1.5. Impuesto a la Renta

El Impuesto a la Renta grava la ganancia que adstiem el pais las personas naturales o
las sociedades, nacionales o extranjeras, combiagsude sus actividades econémitas.

El impuesto a la renta se debe cancelar sobrentpesos o las rentas obtenidas durante
todo un ejercicio fiscal que va del 1ro de Enero3alde Diciembre, proveniente de

actividades personales, comerciales, industriabegicolas, en general, actividades
econdmicas y aun sobre ingresos gratuitos lueglesleontar los costos y gastos incurridos

para obtener o conservar dichas rentas.

El impuesto a la renta es directo porque afectmgreso economico de las personas,
obtenido de la ganancia tanto las personas nasuréds sucesiones indivisas y las

sociedades nacionales o extranjeras.

Dentro de un régimen tributario se busca el equilientre los tributos y el poder para

imponer valores a los mismos y la capacidad de canf@ibuyente segiin su economia.

La posesion de bienes no es suficiente elemengner ten cuenta para determinar la
capacidad tributaria del contribuyente, ya que pasa personas naturales existe una

°® www.sri.gob.ec//Manual_del_Futuro_Contribuyerséidrtual
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cantidad de renta desgravada, fijada por la ley que se considerar indispensable para

satisfacer las necesidades vitales.
Se consideran renta a:

* Los ingresos obtenidos consistentes en dinerocespe servicios, a titulo gratuito u

oneroso, que provengan del trabajo, del capita andbas fuentes.

» Los ingresos obtenidos en el exterior por persoasrales domiciliadas en el pais o

por sociedades nacionales.

La capacidad contributiva es la medida en que ilwdadanos pueden soportar la carga

tributaria teniendo en cuenta las situaciones paiss.

En el impuesto a la renta es mas notable la relagdéla capacidad contributiva con la

tributacion, ya que el que mas renta obtiene gaemas paga.
La renta puede provenir de fuente ecuatorianaramgeta.

Se denomina de fuente ecuatoriana todos los ingms®reciben las personas o sociedades
nacionales o extranjeras, residentes o domicili@tasl Ecuador. Los ingresos gravados

son:

* Los recibidos por actividades laborales, profedesacomerciales, industriales,
agropecuarios, mineras, de servicio y otras dectargeconomico realizadas en

territorio ecuatoriano.

» Los recibidos por realizar en el exterior, actidéa que son pagadas por personas
naturales o sociedades nacionales o extranjerasdamicilio en el Ecuador, o por

entidades y organismos del sector publico ecuatoria
* Las utilidades por venta de bienes muebles o inteselbicados en el pais.

* Los beneficios o regalias provenientes de deredeoswutor, propiedad industrial,
patente, marcas, modelos industriales, nombres rcates y transferencia de

tecnologia, entre otros.

17



» Las utilidades que distribuyen, pagan o acreditaieslades constituidas o establecidas

en el pais.

* Los intereses y demas rendimientos financieros qzega acreditados por personas
naturales, nacionales o extranjeras residentes|eBceador o por entidades u

organismos del sector publico.
» Los provenientes de loterias, rifas, apuestas yases promovidas en el Ecuador.

* Los provenientes de herencias, legados, donaciohaazgo de bienes situados en el

Ecuador.
Son de fuente extranjera y gravada los ingresos pabidos por:

* Servicios ocasionales prestados en el Ecuador oustmmdemuneracion u honorarios
son pagados por sociedades extranjeras, sin chggsta de sociedades constituidas,
domiciliadas o con establecimiento permanente détfcehdor, cuando la permanencia
en el pais de quien recibe ese ingreso es infar®meses consecutivos o no, en un

mismo afio calendario.

Para estos fines se considera establecimiento penteade una empresa extranjera a todo
lugar o centro fijo ubicado dentro del territoriacional, en el que una sociedad extranjera

efectla todas sus actividades o partes de ellas.

La base imponible del impuesto a la renta estatitoids por la totalidad de los ingresos
ordinarios y extraordinarios gravados con el impuesla renta menos las devoluciones,

descuentos, los costos y gastos; v, las deducciopesables a tales ingresos.

En caso de que el contribuyente realice variavidaties econdémicas se hacen calculos

independientes por cada una, asi mismo con lagdiedes aplicables por la ley.

Para el caso de las personas de la tercera edadc@io de la base imponible se debe tener
en cuenta la exencion especial de 2 fraccionesdsyi para los discapacitados son las 3

fracciones basicas.
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Los gastos personales aplicables al impuesto a knta

La deduccion por gastos personales no podra supkra®% del total de los ingresos
gravados del contribuyente y en ningun caso sergoma equivalente a 1.3 veces la

fraccion basica desgravada de impuesto a la ren@sdersonas naturales.

Para la deducibilidad de los gastos personales;dogrobantes de venta deberan estar a
nombre del contribuyente, su conyuge o convivieates hijos menores de edad o con
discapacidad que no perciban ingresos gravado® ydgpendan del contribuyente, con el

correspondiente niumero de cédula de identidad.
Los gastos personales que un contribuyente puededieir son:
« Vivienda

Son los valores que se paga como arriendo de mnifmieueble que Unicamente se utiliza

para vivir.

También seran los intereses de préstamos hipaiscariorgados por instituciones
autorizadas, cuyo dinero sera destinado Unicanpamtela remodelacion y construcciéon de

la vivienda.
 Educacion

Se toma en cuenta los Utiles y textos escolaretgriaas didacticos que se utiliza para su

educacion, asi mismo los uniformes que se utilezalas instituciones.

También se utiliza Unicamente los valores que geig@@or matricula y pension en todos
los niveles del sistema educativo desde el jardstahel superior, asi también cursos y
seminarios de formacion profesional aprobados pMimisterio de Educacion realizados

dentro del territorio ecuatoriano.
 Salud

Se utilizara los comprobantes que se pague porranos profesionales de salud a los

médicos con titulo Profesional, avalado por el @m>lacional de Educacion Superior.
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También se podran deducir por la compra de medictsgelentes y protesis, estos seran

Unicamente para consumo humano.
« Alimentacion

Para su deduccion se tomara en cuenta los alimdet@®nsumo humano, las pensiones

alimenticias debidamente sustentadas por una @8pljudicial.

« Vestimenta

Se considerara toda la ropa en general exceptadasg utilicen como accesorios sea los

aretes, pulseras, gorras y correas.

Estos gastos personales no podran pasar de loegestablece en la ley, y en el caso de
terminacion de las actividades econdmicas antés filealizacion del ejercicio impositivo,

el contribuyente debera presentar en su declara@dorma anticipada del impuesto a la
renta y una vez presentada el mismo procedera @elearsu inscripcion en el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC).

1.5.1.6. Crédito Tributario

El crédito tributario se maneja dentro de un pgictontable, como es la partida doble que

dice que No hay deudor sin Acreedbr.

El crédito tributario es a favor del contribuyemigando se ha pagado en exceso o sus
retenciones son mayores al impuesto causado, ebhtiniasi un valor a su favor y esta
puede ser devuelta por la institucion si se presemtdocumento por escrito. Dentro de esto
también existen los pagos indebidos que muchassviese contribuyente por falta de

conocimiento lo realizan en el formulario 102-A @epuesto a la renta.

El Crédito Tributario también se da en la liquidecidel Impuesto al Valor Agregado
(IVA), donde no siempre el IVA en ventas es mayae gl IVA en compras. Cuando esto
sucede la diferencia queda a favor del contribieyeet mismo que se constituye como
crédito tributario o puede ser imputada al cosab gasto.

%Boletin el Contador N°89, Crédito Tributario pag.8.
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En el caso de que los contribuyentes se dediquanpeoduccion o comercializacion de
bienes o la prestacion de servicios que estén goaveon tarifa 0% y en parte con tarifa
del 12% tendran derecho a crédito tributario pqraee proporcional del IVA pagado en la

adquisicion local o importaciones de bienes, masgurimas y servicios con tarifa del 12%.

Por ningn motivo no existe el derecho a créditwutario por el IVA pagado, cuando se

producen o venden bienes o servicios gravados ttaidad con tarifa 0%.
1.5.1.7. Impuesto Al Valor Agregado ( IVA)

Es un impuesto que grava la transferencia de bigsesvicios entre las personas que estan
bajo el régimen tributario ecuatoriano, es deddr,impone sobre todas las etapas de

comercializacion de los productos y en la prestadg servicios.

Este impuesto como todos los demas, tiene unadmdse la cual se calcula el valor de la

actividad que lo genera y, por una tarifa.
El impuesto al valor agregado grava al valor geediuna transaccion comercial:

» Al valor de la transferencia de dominio de los benorporales muebles.
» Al valor de los servicios prestados.

» Al valor de la importacion de bienes.

Se considera una transferencia de dominio al amtelpcual un bien que es propiedad de
alguien pasa a ser propiedad de otra persona,ayp@mecompra venta o titulo gratuito.

También se considera un servicio cuando la pergnpresa o institucion presta a terceras
personas a cambio de una contraprestacion, lapuede ser dinero, especies u otros

servicios.
La Base Imponible del IVA

La ley determina que para cada impuesto se debblestr una base imponible, donde se

aplica una tarifa porcentual que va incluido ate
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La base imponible del IVA en las importacionegkesesultado de la suma del valor CIF,
los impuestos, los aranceles, las tasas, los deselds recargas y otros gastos que figuren

en la declaracion de importaciones y en los deroésrdentos pertinentes.
Tarifas del Impuesto

El IVA se agrega al precio de los productos o s&side las tarifas establecidas que son
12% y 0%.

Los bienes y servicios gravados con tarifa 0% son:

Productos alimenticios en estado natural o queayarhsido procesados como son la
leche en estado natural, pasteurizadas, o en m@vproduccion nacional, quesos,

yogures.
* Los que se exporten.

 Envases y etiquetas utilizadas para la fabricadgédmedicamentos de uso humano o

vegetariano.

» Papel bon, papel periédico, revistas, libros y meteomplementario a comercializar

conjuntamente con los libros.

* Los alimentos de primera necesidad como: pan, azpeaela, manteca margarina,

avena, maicena y enlatados nacionales, aceitesstiblas, excepto el de oliva.
» De fabricacion de medicamentos de uso humano yinatio.
* Religiosos y funerarios.
* De faena miento, cortado, pilado y trituracion.
* Laeducacion en todos los niveles.

» Los espectaculos publicos.
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Para los productos no mencionados se gravara edeP9dA.

Todas las personas naturales y las sociedades estda obligacion de presentar las
declaraciones del IVA por las operaciones quezaalien el formulario 104-A o también a

través de la pagina web del SRI.

Existen varias formas para pagar los impuestos ast@s por débito bancario para el cual
el contribuyente suscribe un convenio y autorizebahco el débito automatico de su

cuenta.
1.5.1.8. Impuesto A Los Consumos Especiales ( ICE )

El impuesto a los consumos especiales grava elnumsge determinados bienes suntuarios
gue se consideran como un lujo, principalmente saMehiculos, cigarrillos, cerveza,

bebidas alcohdlicas y gaseosas; por reformastdribs se incluyen los yates, aviones,
avionetas, perfumes, videojuegos, armas, focosdesentes y cuotas de membrecias o

afiliaciones.

A cada producto o servicio gravado con ICE se lergat una tarifa diferente, sin
diferenciaciéon por ser producidos en el Ecuadomportados, por ningiin motivo son
considerados los productos de la canasta basioardlcia, asi también los servicios de la

salud, medicinas, educacion y transporte.
Son sujetos pasivos del ICE:

» Las personas naturales y sociedades, fabricantei®es gravados con este impuesto;

.
* Quienes realicen importaciones de bienes gravaalosgbe impuesto.

Base Imponible

La base imponible de los productos sujetos al leEproduccién nacional, se determinara

sumando al precio efabrica los costos y margenes de comercializacion.
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Exenciones del ICE

De los productos hechos en el Ecuador estan exdeteste impuesto, es decir no pagan

ICE los siguientes productos:
» El alcohol que se destina a la produccion farmacaut

* El alcohol y el aguardiente que se destinan a daymcion de bebidas alcoholicas,

pues la tarifa del ICE se aplicara a la bebidatdltica producida.
» Los productos destinados a la exportacion.
* Los vehiculos hibridos.

» Los vehiculos ortopédicos y no ortopédicos destinaal traslado de personas con

discapacidad.
» El alcohol que se destine a la produccion de pefuyraguas de tocador.

« El alcohol, los mostos, jarabes, esencias o coradog que se destinen a la produccién

de bebidas alcohdlicas.

El impuesto a los consumos especiales se calchfe b precio ex fabrica, para bienes de
produccién nacional, o del precio ex aduana, pamael importados, para ambos casos se
suman todos los costos y margenes de la cadenardera@alizacion, que no seran

inferiores al 2594
Declaracién y pago del ICE

Los sujetos pasivos del ICE presentaran mensuatmera declaracion por las operaciones

gravadas con el impuesto, realizadas dentro decalesdario inmediato anterior.

En el caso de importaciones, la liquidacion del IS¥ efectuard en la declaracion de
importacién y su pago se realizara previo al ddspae los bienes por parte de la oficina

de aduanas correspondiente.

1 Ley de Régimen Tributario Interno, Actualizada 20Art. 76.
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Los sujetos pasivos del ICE que se encuentren ea deodeclaracion y pago del impuesto
por mas de tres meses seran sancionados con lsurdawel establecimiento o

establecimientos de su propiedad, previa notif@ategal.
1.5.1.9. Agentes De Retencion.

Los agentes de retencion son las personas jurjdié@éicas o privadas, las sociedades y
las empresas 0 personas naturales obligadas adlevtabilidad que paguen o acrediten en
cuenta cualquier tipo de ingresos que constitugatas gravadas, que por sus funciones se
les determine por expresa disposicion legal efectle retencion del tributo

correspondiente.
Los agentes de retencion deben retener el IVA en arproporcion del:
* 30% del impuesto causado del IVA

Cuando se origine en la transferencia de bienedlesieEn el caso de los pagos que
realizan las empresas emisoras de tarjetas dea;réiretencion sera del 30% del IVA

facturado.

* 70% del impuesto causado del IVA

Cuando se origine en la prestacion de serviciogagias.
* 100% del impuesto causado del IVA

Cuando sean los pagos a profesionales y en eldameanto de inmuebles de personas

naturales no obligadas a llevar contabilidad.
No se realizan retenciones a;

* Las entidades del sector publico.

* Las compaiiias de aviacion.

» Las agencias de viajes en la venta de pasajessaéreo
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» Contribuyentes especiales.
* Las empresas que se dedican a la comercializaeiéordbustibles.
» Los distribuidores o voceadores de periodicos istas.

Se efectuan retenciones por rendimientos finangjdos mismos que son hechos por las
instituciones, entidades bancarias, financierasgeameral las sociedades que paguen o
acrediten en cuentas intereses o cualquier tipertdimientos financieros.
TABLA N° 3
Porcentajes de Retencion en la Fuente.

Los Porcentajes de Retencion en la Fuente
Se retiene el 1%, cuando se pagabiene,,

1% Retencién en la Fuente. |transporte publico y privado.

Se retiene el 2%, cuando se paga por bi
2% Retencion en la Fuente. |muebles y activos fijos, rendimientos
financieros, seguros, regalias, marcas, | por
compras locales, suministros y materigles,

repuestos y otros servicios.

Se retiene el 8%, cuando se paga
conceptos de honorarios, comisiones, regalias,
8% Retencion en la Fuente. |notarios, entrenadores, arrendamientos| de
bienes inmuebles y demas pagos| a

profesionales y a personas naturales.

Se efectla el 25% por pagos a pers|
naturales no residentes en el pais, pero prestan
25% Retencién en la Fuente. |sus servicios ocasionalmente en el Ecuador o
por otros conceptos sin convenio de doble
tributacion y por arrendamiento mercapntil

internacional.

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: La Autora.
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De esta forma la retencion debe ser practicadéagmersona que realice el pago, siempre y
cuando la persona retenida sea sujeto pasivo geleistio que origina la retencion, y que
ademas, el concepto por el cual se va a retenerpseacualquier actividad antes

mencionado.
1.5.2. Objetivos.

El pago de los tributos es la principal manera ee lps ciudadanos y las ciudadanas

participan en el desarrollo del pais.

* Reconocer que las necesidades pueden cambiar siudadanos cumplen con su

obligacidén de pagar sus impuestos.

* Implementar una cultura tributaria para que to@ogan un estilo de vida diferente y

mAas equitativo
» Dinamizar el servicio para que mejore la atenciéincdntribuyente.
» Fortalecer las areas de control tributario cornetlé demostrar transparencia.

* Cumplir con los programas de asistencia, contrxagkencia operacional mejorando

los procesos tributarios.

» Apreciar la disciplina del contribuyente en la éeation y el pago de impuestos como

una muestra de civismo ciudadano.

Todos los ciudadanos son responsables de hacenplica la vez con lo que la ley estable
y por ningln motivo evadir los impuestos, ya queadar los mismos permite que el pais

mejore economicamente y tenga cada ciudadano wrtuomad de vida estable.
1.5.3. Importancia de tributar.

Es importante para todos los ciudadanos el podeutdar ya que con ello estamos
contribuyendo al Estado, como un compromiso y Wigacion ciudadana con el pago de
impuestos en dinero, especies 0 servicios; senpaaa financiar la satisfaccion de las

necesidades de cada persona dentro de la econoinil aacional.
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El tributar dentro de una economia permite quesgllaedan resolver los problemas de la

comunidad y crear las condiciones necesarias pdesarrollo del pais.

Es importante tomar en cuenta a la politica ecocaémel Estado ecuatoriano ya que ellos
consideran tres principios que nunca deben fale@artrd de una nacibn como es la
eficiencia, la equidad, la sustentabilidad y ladzal. Esto nos permite tener una evolucion
progresiva de una economia hacia mejores nivelegdde una vida digna con iguales

derechos y oportunidades para acceder al trabgjm di honrado.

La estabilidad econdmica se la consigue cuandoiudadano aporta con sus impuestos,
permitiéndoles a los demas nuevas ofertas de emelemantenimiento estable de los

precios de bienes y servicios.

La eficiencia distributiva permite una buena eqdida la distribucion del ingreso publico
entre unidades territoriales y unidades familiargsermitiéndoles administrar

adecuadamente en obras y servicios de calidadenefibien a todos.

De esta manera el pago de los tributos puede pamaestoso, sin embargo, al cumplir
con esta obligacion estamos participando en lateatsdn de un pais mejor para todos, ya
gue todo presupuesto es evaluado mediante un batame el dinero activo y el dinero
pasivo, que determina el estado de la economianegeicio, el mismo que da un resultado

fiscal en tres escenarios como son:

» Superavit: cuando los ingresos son mayores qugaksies.
» Deéficit: cuando los gastos con mayores que loesas.

* Equilibrio: cuando los ingresos y los gastos samaligs.

Para lo cual se ha creado el Servicio de Rentasnbs (SRI) quien es la Unica entidad en
el Ecuador autorizada para controlar, recaudar,ejaatos tributos internos establecidos
por la ley. Su finalidad es consolidar la culturhutaria a cada contribuyente y a la vez que

contribuya voluntariamente con el pago de sus abignes tributarias.
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1.6. Mejoramiento Integral

1.6.1. Definicion e Importancia.

El mejoramiento integral se puede definir como @hienzo de la implementacion de
estrategias, objetivos y metas a alcanzar medianfgoceso de perfeccionamiento que se
da al individuo dentro de un ambiente laboral; dotal perfeccién implica trabajar con
integridad permitiéndole al ser humano avanzarireetaddn a un ideal para que goce de los

bienes materiales y la satisfaccién de si mismo.

La planeacion de las estrategias para mejorar tgenizacion le ofrece al administrador
tomar decisiones que a futuro le beneficiaran mikma, asi como también le permitira
tener claramente definidos la mision, vision, dbgst y acciones para conducir

eficientemente a la organizacion.

Muchas organizaciones en la actualidad buscanrdéaaun valor agregado a su personal
gue trabaja dentro de un entorno de actividadeando estrategias e innovaciones que les
permita mejorar las relaciones entre sus emplesalisfaciendo de esta manera todos sus
requerimientos y que se exponen a continuacion:

GRAFICO N° 1

Desatrrollo Integral en la Empresas

RECURSOS Creacion de Valor
- Energia i - Valor Econémico

- Materiales :> :> - Satisfaccion de los requerimientos
EMPRESA . ,
- Agua de los grupos de interés.

- Capital

- Bienestar ambiental y social.

Fuente Libro El Desarrollo Integral en las Empresas.

Como se muestra en el grafico N° 1, el objetivéadgplicacion de estos elementos permite
gue la empresa se proponga lograr un equilibricedas dimensiones sociales, econémicas

y ambientales para asegurar la continuidad de faesa en el largo plazo.
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Dentro de las estrategias empresariales los berefitieden ser tangibles para lograr un

fortalecimiento de las ventajas competitivas, asi@ nuevas oportunidades de negocios.

En la actualidad el mejoramiento integral es imgrate porque busca implementar cambios
en sus estructuras, funcionamientos y en la cutitganizacional con el fin de elevar su

competitividad y asi poder competir en mejores @odes ante otras.

Las organizaciones buscan cumplir sus objetivo geeinejorar integramente, ellos hacen
cambios en los niveles jerarquicos con el fin de s@ vayan consolidando las estrategias
en las que puedan enfrentarse tanto en la culta@ocen su funcionamiento
organizacional; donde puedan alcanzar los prograteasalidad total y el bienestar para

sus empleados logrando asi satisfacer a sus diente

Es importante que el ambiente laboral y los quecdaforman tomen acciones que

incrementen la contribucion de los directivos, &jatlores y de toda la organizacion, de
manera que puedan hacer frente a las exigenciashdentorno social cada vez mas

competitivo y para esto debemos tomar en cuentdogueambios se dan a las verdaderas
necesidades como son:

Involucrar a los miembros de la organizacion epreteso de toma de decisiones.
* Integrar a los equipos de trabajo en diferentesséle la organizacion.

* Crear, fortalecer y mantener diversos canales deunizacion organizacional donde

fluya la informacion a fin de un mejor rendimieréboral.

» Desarrollar una identidad organizacional que auenéwg niveles de compromiso y

responsabilidad.
* Mejorar la socializacién entre los trabajadores piganizacion.

El resultado de todos estos cambios, es el sungimide una organizacion totalmente

mejorada con un nivel jerarquico mas flexible.
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El plan de mejoramiento que se desarrolla en la empsa, requiere de un sistema que

le permita:

» Contar con empleados entrenados para trabajarduergontrolen los defectos, errores

y realicen diferentes tareas.

 Contar con empleados motivados que pongan empei&u érabajo, que busquen
operaciones Optimas y sugieran mejoras.

« Contar con empleados que tengan disposicion al icarcdypaz y dispuestos a nuevas

situaciones que se dan en la organizacion.
1.6.1.1. Mejora Continua.

El mejoramiento mas que un concepto es una estigiegomo tal constituye una serie de
programas generales de accion y despliegue desoscpara lograr objetivos completos,
pues el proceso debe ser progresivo ya que puessumede de un solo golpe sino que

necesita ser constante.

En la actualidad las organizaciones se encuentrameroceso de perfeccionamiento que
en si constituyen un programa de mejora, pero emddida en que éste se apoye se

obtendran mejores resultados.

“Mejoramiento” Significa que este conjunto de acciones incremérgaresultados de

rentabilidad para empresa.

“Continuo” Implica que dado el medio ambiente de competeneia, donde los
competidores hacen movimientos para ganar unaiposen el mercado, genera una

ventaja al ser constante.

Con el mejoramiento continuo, las empresas poddénal las exigencias que imponen los
grandes lideres y cuando su principal objetivo sambiar, lograra convertir los
requerimientos en especificaciones técnicas.
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La mejora continua puede llevarse a cabo como unsaltado al:
* Apoyo en la gestion.

* mejoramiento en cada proceso.

* Claridad en la responsabilidad.

* Poder para el trabajador.

* Forma tangible de realizar las mediciones de Isglt@dos de cada proceso.

GRAFICO N° 2

Triangulo de la Calidad de Deming

s

De Deming {1900 — 1993)... “i;‘

s Eltriangulo de la calidad

El producto

La formiacion \ El cliente yw=suforma
del clients \ de uszar el producto

La stemcitn del oliente interno

Fuente: Libro Cultura Empresarial y Liderazgo.

La mejora continua, implica entender y trabajarleercadena de valor: los proveedores,
organizacion, cliente y directamente en los prosegee configuran esta cadena. Lo que
significa optimizar la efectividad y la eficienciamejorando también los controles,

reforzando los mecanismos internos para responkdar @ntingencias de las demandas de

futuros clientes.
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1.6.1.2. Disefio Organizacional

Muchas veces el disefio debe ser adaptable, ewwlytidebe considerar los intereses u

opiniones de todos los participantes dentro deouganizacion.

“El disefio consiste en un plan para ordenar lome@ttos de forma tal que le permite

cumplir de la mejor manera un propésito en particuf *2

De esta manera se define como el resultado delgmeiénto y el alineamiento de todos los
componentes de una empresa para el logro de um@nnaisordada, y a la vez convertirlo
en un proceso comercial directo en la que debesfar en todas las reuniones del

departamento, con el fin de disefar y redisefiar garesta forma alcanzar el éxito.

Los directivos son a los que mas les interesasafidi de su organizacion, porque ellos
consideran que una organizacion debe comportarseferma en la que fue disefiada.

Tomando en cuenta que si las organizaciones fuacianal y no cumplen con sus
objetivos y su mision, es porque esta se encuenaéladisefiada y por lo tanto no les

permite alcanzar el éxito.

Cuando los directivos creen que el disefio de lardrgcion es importante, actlan sobre la
base de cinco principios:

a) El disefo esta impulsado por la estrategia comergar el contexto operativo esto no
quiere decir que esta buscando un nuevo sisteroamafico o un nuevo lider que

impresione, sino que le permita generar nuevaategtas.

b) El disefio requiere un pensamiento integral de lgamracion: sus sistemas,
estructuras, personal, mediciones de resultadosegos, cultura y la forma en que

todos los elementos funcionan en el entorno.

c) Eldisefo para el futuro es una opcion mejor qeef@ir para el presente.

12 CHARLES, Eames 1969. Disefio de Organizacién by$H®RD, pag.130.
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d) El diseiio no debe tomarse superficialmente, regumrichos recursos aun cuando el
resultado sea bueno.

e) Eldisefo es un proceso fundamental, no una sirefdecion.

Con la utilizaciébn de estos pasos, el disefio dertmnizacion deja de ser solo una
reestructuracion y comienza con la vision y la émsdel negocio en la que requiere

considerar todos los elementos de la organiza@éira de su entorno.
1.6.1.3. Perfil de competencias.

Las organizaciones muchas veces actian en la medidae lo hacen las personas que lo
componen, para lo cual, cada institucion debe ibgail sus objetivos con las expectativas

y los valores que buscan alcanzar.

El perfil de competencias aporta al entrenamientouna serie de métodos y técnicas que
le permiten fortalecer a las personas, con eldique alcancen un excelente desempefio.

Las competencias son caracteristicas que tienemndaetdas personas que hacen que su
comportamiento sea especialmente satisfactoriol emterno empresarial en el que se

desenvuelven, como principal elementos que delee t@s competencias son:
» Conocimientos y destrezas.

* Valores y habitos.

* Motivos.

Estas herramientas llevan a los profesionales atgungan mejores resultados en el

desemperfio laboral.

El perfil de competencias se define como un suloeoj de competencias que hacen
referencia a un perfil ocupacional, a una ocupaaénérica, presente en el mundo

productivo a través de los “cargos” que cada enaptipsica.
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Los Elementos que componen una competencia latiers#n en cuenta los siguientes

componentes:

* Nombre de la Competencia

» Definicion

* Niveles

* Comportamientos y/o criterios de desempenio.

Con estos elementos el perfil ocupacional desardolé conocimientos, habilidades y
cualidades de cada persona, para que desempefigesto paboral con eficacia; que
garantice el éxito a si mismo y a los demas.

Para una organizacion, contar con las personapagean las caracteristicas adecuadas que
contribuyan al cumplimiento de sus objetivos, s@& ltanvertido en una importante
necesidad de talento humanos es asi que estecsunmgeuna alternativa al cambio integral

y mas productivo en las diferentes areas de lanageion creando la capacitacion por
competencia que le permitiré identificar los contda comportamientos y las conductas de

cada uno de los individuos.
La Capacitacion por Competencias

Es el proceso de desarrollo de competencias, dsaeddanifican cursos curriculares o
procesos pedagdgicos para el personal, con eéfaublrir la brecha entre sus competencias

actuales y las que deben tener para el pdésto.

Esto garantiza que el nivel de un perfil sea mayoue realmente se esta buscando porque
demuestra que la certeza, la pertinencia y la adlde la formacion se originan de una

manera independiente y a la vez personalizada.

13 MARTINEZ, E. Eduardo Capacitacién por competengidscipios y métodos, Edicién 2009, pag. 78.
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Las caracteristicas de la capacitacion por competeias buscan:
» Especificar a la competencia.

» Dar formacion flexible y personaliza.

» Ofrecer contenidos y estrategias en un entornaofiex

* Rescatar el saber del trabajador.

* Elalumno es activo: analiza, investiga y aporta €0 saber.

» Ofrecer una formacion Integral.

Las organizaciones siempre utilizan a la Admingfna del talento humano debido a que
hoy en dia se necesita personal altamente califigadotivado para poder adaptarse a los
constantes cambios que hay dentro del entornodhliendo asi que el modelo o perfil de
competencias aporta el entrenamiento de una serimélodos y técnicas que permiten
fortalecer en el individuo aquellas competenciagved para alcanzar un excelente

desempefio.

La competencia demuestra un pensamiento estrat§giecsi bien es importante en los

jovenes futuros ejecutivos en la empresa, tendg@neso para directivos o ejecutivos.
1.6.1.4. Elementos organizacionales.

El disefio organizacional mantiene alineamientoscctanflexibilidad y adaptabilidad para

alcanzar el éxito.

Los resultados deseados se obtienen al alineas tod@lementos de la organizacion, hacia
el logro de la vision y la mision, esto implicaas lorganizaciones que tomen decisiones
correctas, que contribuiran con el aspecto conmnetiminimizando el riesgo y elevando el

nivel de los resultados.

Una de las estrategias que se debe considerartanpoes que ninguna division dentro de

la compafia tenga mas de 150 personas. Al manestaralineacion se puede generar
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innovacion para nuevos cambios, manejando conlalf@esion de la competencia y la

interconexion que le permitird obtener excelengsslitados.

Los elementos organizacionales permiten genereategias bien claras para su equipo de
trabajo, definiendo estructuras jerarquicas, siatede compensaciones y responsabilidad
interpersonal con el fin de abarcar nuevos segraenttuyendo los propésitos especificos

reflejando su estilo y cultura a un nivel de opiEnaes competitivas.

De manera que los elementos que toma la organizatimomento de disefar tienen que
ser especificamente segun su estructura intermenio a sus equipos de trabajo y a sus
departamentos, ya que si se aplica a todos igs& generaliza, este no podria dar los
mismos resultados debido que cada organizacion sseejen de diferente manera y con

diferente estructura organizacional.

GRAFICON° 3
Alineamiento de los Elementos Organizacionales

Alineamiento De Los Elementos Organizacionales

Vision/Mision | Estos elementos son los mas importantes para leesenga que
Ellos transmiten la razon de ser de la empresa jpaogectar ¢
futuro lo que quiere adquirir, como la solvendzarentabilidad
Donde la mision siempre serd la filosofia de la g

La vision siempre serd los objetivos proyectadososto,
mediano o largo plazo.

Estructura Puede ser una estructura horizontal o vertical

Gente Entorno basado en el trabajo en equipo

Mediciones de| La empresa puede ser calificada en base a suaglidi@ncion de
Resultado servicio.

Procesos En qué tiempo llega el servicio al cliente.

Fomentar la cultura organizacional, a cargo dehdemento de
RRHH, seleccion de personal, promover la comunicadel
Cultura personal.

Sistemas Como se comunican entre cliente y vendedor.

Fuente: Libro Disefio Organizacional de Naomi Stanford dimh 2010 /Elementos
Organizacionales
Elaborado por: La Autora.
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Esto implica que la alineacion de todos los elepglgs permita mejorar el desempefio. El
desarrollar estrategias que contengan muchos oecles seran utiles al momento de
aplicarlos y siempre deben estar generando pens@wmistegrales sobre la organizacion

para que vaya minimizando los riesgos a los qua dalse enfrentan.
1.6.2. Empowerment y liderazgo.

El liderazgo es una capacidad muy importante ardakar para poder implementar el

empowerment en una organizacion; ya que es larhexnga a traves de la cual se logra
transmitir, aplicar y potenciar otras habilidadesnocimientos, destrezas, actitudes al
empowerment mismo; tomando en cuenta que es ebneadializador en el que se puede
transmitir a la organizacion el interés que existe el recurso humano; con el propadsito de

alinear los objetivos de la empresa con los dérédmjadores?

Las funciones interpersonales de un lider muchessvson rutinarias ya que conlleva a la
comunicacion entre ellos, siendo el lider el respbte del trabajo, para obtener el buen
funcionamiento de la organizacion; esto hace qudidelr motive y estimule a sus

empleados, ajustdndose a sus necesidades indesd@alos objetivos de la organizacion;
el mismo que le permitird desarrollar de mejor manas actividades dentro de la cultura
organizacional en la que a los empleados respasad les da la disposicion de las
herramientas, formacién y autoridad para poterstiaalento ante los demas permitiéndole

asi hacer mejor su trabajo.

El liderazgo y el empowerment van ligados, no pnddseparado uno del otro ya que de
esto depende que todos los empleados estén reldo®Ily no solo un grupo selecto, para
gue vayan generando oportunidades y asi solucitmseproblemas dentro del ambiente

laboral.

De esta manera, el liderazgo junto con la respdidzd y el cumplimiento se distribuyen
por toda la organizacion, haciendo mas participatimas creativa y mas sensible los

talentos de cada individuo; con el manejo del engpowent moviliza a los mismos y a los

14 RENTON, Jane, Técnicas para el Desarrollo de EsIRB0s Humanos.
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equipos no solo para ejecutar ordenes, sino tangaéninnovar y mejorar los productos,

servicios y programas, dando como resultados nusamgos.

El empowerment permite ademas a los jefes de G@n@aciones que se concentren en las
necesidades mas amplias, como la formulacion deasugsiones, la determinacion de
estrategias, prioridades y el entrenamiento depegupara una cultura que sustente la

excelencia.

Las tareas de liderazgo son demasiadas para qulanagersona tenga toda la informacion
y el conocimiento, y estas estan al alcance destqde de una sola persona, con el Gnico
objetivo de alcanzar la maximizacion de la eficiancla productividad, para el desarrollo

integral de las organizaciones como la innovaciéhcambio.

Los factores fundamentales que toca el empowersmenta satisfaccion al cliente, mejora
en los resultados financieros, retener y atraeosaeimpleados adecuados para delegar

autoridad.

Esto le permite al equipo de trabajo con empowetroempartir responsabilidades, que
tradicionalmente maneja solo el lider. Si cualgeepleado ve un problema o tiene una
idea y es responsable de comentarlo al grupo céin db que cada idea sea respetada, y

todo el mundo debe participar para que el grupzcerg se desarrolle.
1.6.2.1. Elementos de los equipos empowerment.

Empowerment no soélo es delegar poder y autoridéms aubordinados y conferirles el
sentimiento de que son duefios de su propio tralesjajna herramienta que provee de

elementos para fortalecer los procesos que llevas @mpresas a su adecuado desarrollo.
Elementos:

* Acondicionar Los Puestos De Trabajo

* Autoridad.

+ Diversidad.
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* Reto.

* Rendimiento significativo.

» Poder para la toma de decisiones.

» Cambios en las asignaciones de trabajo.

» Atencion de un proyecto hasta que se concluya.

Valores del empowerment en equipo
* Orgullo
Sentir satisfaccion por hacer las cosas tastantemente.
* Unidn y solidaridad
Reconocer que todos son interdependientes.
» Atencion a los detalles

Constantemente controlar todos los factocegppquefios que parezcan que inciden en

la operacion y en el cliente.
* Credibilidad

Confianza que se desprende al convertir expoomiso personal individual y grupal las

promesas realizadas.

Todos estos valores dan a las personas una semsiecs@guridad, demostrando que lo que
le hace diferente a un equipo altamente efectivosesliderazgo participativo, su
responsabilidad compartida, y el estar unidos pompropdsito, utilizando la excelente
comunicacion, la mira en el futuro, desarrollands tlentos creativos y por supuesto su

respuesta rapida ante las oportunidades que peclesnte.
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1.6.2.2. Tipos de liderazgo.

Para muchos autores el liderazgo es uno y, combdeses son personas (individuos con
caracteristicas personales definidas), las clasifimes corresponden a la forma como
ejercen o han adquirido la facultad de dirigirceitstancia que no necesariamente implica
gue sea un lider.

Hay Tres tipos de liderazgo que se refieren a fervaaiadas de autoridad:
* Lider carismatico

Es el que tiene la capacidad de generar entusidssnelegido como lider por su manera de

dar entusiasmo a sus seguidores.
» Lider tradicional

Es aquél que hereda el poder por costumbre o poargo importante, 0 que pertenece a
un grupo familiar de élite que ha tenido el podesd® hace generaciones. Ejemplos: un

reinado.
* Lider legitimo

Podriamos pensar en "lider legitimo" y "lider itegod”. El primero es aquella persona que
adquiere el poder mediante procedimientos autavzad las normas legales, mientras que
el lider ilegitimo es el que adquiere su autoridadavés del uso de la ilegalidad. Al lider
ilegitimo ni siquiera se le puede considerar liggiesto que una de las caracteristicas del
liderazgo es precisamente la capacidad de conyooanvencer, asi que un "liderazgo por
medio de la fuerza" no es otra cosa que carentiaidemo. Es una contradiccion, por si lo

unico que puede distinguir a un lider es que teegaidores: sin seguidores no hay lider.

Estos tres tipos de lider son importantes paradanizacion ya que estos se manejan mas
gue las experiencias; las actitudes de cada peysana cuando el liderazgo demuestra ser
necesario en una organizacion, se toma en cuetts @30s de lideres. Es asi, que este
lider debe tener ciertas capacidades: habilidadunaracional, capacidad organizativa y

eficiencia administrativa, lo que equivale a degire un buen lider es una persona
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responsable, comunicativa y organizada; un buem dd aquel que tiene la habilidad de la

Atencidn y Escucha en todo momento.
1.6.2.3. Importancia del liderazgo.

» El liderazgo en la actualidad, toma a las emprpsaa el desarrollo de su capacidad
donde el verdadero reto consiste en combinar etdifjo con la gestion, con el fin de

conseguir motivacién e inspiracion que les dardigtael personal.

* Una vez distribuida la responsabilidad del lidecaztgntro de la organizacion, es
importante que los lideres actien de manera efegi@ra lograr la confianza y el

respeto del personal y de los clientes.

* La importancia del liderazgo estd en desarrollacesos para el éxito con eficacia

buscando oportunidades de formarse mas alla depsosimientos.

» Es importante que los lideres disefien estrategiades permita a las organizaciones
descubrir nuevas oportunidades e identificar losamsmos que ayuden a seguir sus

objetivos y metas.
1.6.3. Logistica de la unidad de capacitacion tributaria @l SRI.

La logistica es aquella parte de la gestion guealla organizacidon con una serie de
suministros que son planificados, implementadoa pgae controlen el flujo hacia atras y
adelante; y el almacenamiento eficaz y eficientéoddienes y servicios desde el punto de

origen al punto de satisfacer los requerimientosieonsumidore¥

Es necesario tomar en cuenta que la logistica ge$an elemento clave en las actividades
estratégicas del departamento de capacitaciontdribuque le ayudard a competir, lo cual

a nivel de estructura, los gerentes de logistic’uemayoria reportan a la alta gerencia.

En el Departamento Servicios Tributarios la Unidsel Capacitaciones Tributarias es
considerada por los usuarios como el primer pasbtaner asesoramiento, siendo esta

unidad una de las mas demandadas por los contritesye

5 GUTIERREZ, GIL Bernardo, Logistica y Distribuciéifsica. Edicién 2000 ; Ibid.p.46
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Esta unidad fue creada con el fin de que cadaibaogénte pueda conocer los procesos de

cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Asi mismo el Departamento de Servicios Tributaget dividido en diferentes areas de
trabajo, el mismo que cuenta con un jefe encargi@dque se cumplan a cabalidad todas

sus funciones y la de los demas en cada area.

Estos equipos de trabajo a mas de cumplir susdnasiprestan su tiempo para capacitar a
los diferentes colegios, instituciones privadaasydemas personas que se inscriban en los
programas de capacitacion, siendo esto una furmoiés para ellos en la que tienen que
cumplir; ya que periddicamente son evaluados etesempefio laboral, el mismo que es
enviado al departamento de recursos humanos eredsencargardn de controlar los
niveles académicos y aspectos personales de cadpawa que la entidad cuente con un

personal altamente capacitado y con valores morales
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TABLA N° 4: Cuadro Estratégico de Eficiencia Fiscal y Respdtidatl con el Contribuyente

| OONSOLIDAR EL RECONOQCIMIENTO Y

_"..I"j f.J_".ll:-L-:'L.l"H '_‘.-E.L .I'J REDUCIR BRECHAS TRIBUTARIAS A LA
RESPONS. LIDAD MITAD (INSCRIPCION, PRESENTACION, APROBACION DE LA GESTIOM DEL SRI
i g VERACIDAD Y PAGD) EM LA SOCIEDAD

IMPULSAR L& MEIORA DE LOS PROCESOS IDEHTIHCAR CLEMEFICAA TS TUAR SOBRE EAS oy
DE IMPUGNACION ¥ COBRO QUE APOYEN MANIFESTACIONES DE LA EVASION, ELUSION Y FRAUDE FmREI'GH-EMEM
L& EFECTIVIDAD DE PROCEDIMIENTOS DE TANTO EN ACCIONES PREVENTIVAS, CONCURRENTES ¥ B =
CONTROL TRIBUTARIO REACTIVAS EMN FUNCION DEL PERFIL DE RIESGO E OnA
IMPORTAMCIA FISCAL DEL CONTRIBUYENTE
Mo quiers cumplr
pero bo hari si e Dizaadic por
prestsmos stencion, deteooion
________ F REDMWCIR LOS COSTOS DIRECTOS E FOMENTAR CULTURA TRIBUTARLA, 'm"mENEm NTARLACPGHDREFNRME,DEEE
Festapesnnn L Ayudas INDIRECTOS DEL CUMPLIMIENTO A TRAVES ASISTENCIA, L g o
[ — v = A MECAMNESMOS DE SUPERVISION -
——— = ; : | Cumpl DELOS COMTRIBUYENTES CAPACITACION ¥ DIFUSION
L CONTROL
Dispuests BLSCA CREAR PRESION =
2 cumplir HACIA ABAID Facilitar
INPULSAR LA NORMALIZACION ¥ ALCANZAR UM MAYOR MIVEL DE EFICIENCIA
SIMPLIFICACIHON DE LA NORMATEVA EM EL MANEIO DEL PRESUFPUESTO Y ESTABLECER UN SISTEMA INTEGRAL
TRIBUTARLA GARANTIZANDO LA EFICACIA EN LA COMNSECICION DE LOS DE MEIORA CONTINUA DE LOS:
SEGURIDAD Y ESTABILIDAD OBJETIVOS INSTITUCIONALES A TRAVES DEL PROCESOS.
JURIDHCA CON UN 3000 CRITERIO CONTROL DE GESTION INTEGRADO
MANTEMER SERVICIOS DE
TECNOLOGLA DE INFORMACION ADMINISTRAR EL CICLO DE VIDA DE
ADECUADOS PARA QUE LA LA INFORMACION E INTEGRARLO
INSTITCIOM ALCAMCE SUS DEMTRO DE LA CADENA DE VALOR
OBJIETIWOS DE GESTION
el FORTALECER LA CULTURA COPITAR COM EL MEIOR
ESPECIALIZACION DEL
TALENTO HUMANO A TRAVES ONEANEACINN FM LHEAIL FARe TIRARAIAR,
DE LA FORMACIONE UDERAZGO, VALORES, ETICA ¥ IMIPLEMENTANDO LOS
INVESTIGACION TRABAIO EN EQUIPO SUBSISTEMAS DE RRHH

FUENTE: Unidad Regional Pichincha del SRI//www.sri.gob.ec.
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1.6.3.1. Organigrama estructural de la administracion nacioral del SRI.

El Servicio de Rentas Internas ha elaborado paai@l2011 la siguiente estructura en
donde se encuentra el departamento al que se rapktamejoramiento integral en el
Departamento de Servicios Tributarios en el Aredgmcion al Contribuyente, la misma
gue se encuentra bajo la supervision de la Diraddgicional.

A continuacion se muestra el organigrama de la Aditracion Nacional.
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GRAFICO N° 4
Organigrama Estructural de la Administracion Naalatel SRI.
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| tpl' C L | Administrativo Dpto. de
nteligencia Seguridad Dpto. de
Tributaria Corporativa ] Desarrollo e
Implementacior
Dpto. de ..
Prevencion de : e: Servicio de Rentas Internas
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1.6.4. Logistica interna de la unidad de capacitacion trilntaria del SRI.

Segun Porter, La logistica es una actividad quadqgparte de las actividades operativas de

la empresa y como tal forma parte de la cadenalde. v

La logistica interna de la Unidad de Capacitaciofieutarias maneja flujos de
informacién, donde la base de datos logisticosadestitucion genera la coordinaciéon y el

orden de los recursos utilizados para las capamites.

Asi las actividades que desempefian son las aporescide valor que le brinda al
contribuyente generando que cada vez; mas perspi@san adquirir los conocimientos

tributarios.

Dando la oportunidad de que el departamento obtgngades ventajas competitivas y
mejorando los recursos con el fin de proveer epldgamiento de los mismos, para ello

existe una forma de mejorar la calidad y distribnae los recursos.

* La aplicacion del TQM (Total Quality Management) tiene efectos en la cedin de
los niveles de fallos y defectos, lo que genera,ymolado, una menor necesidad de
tener inventarios de seguridad para hacer frentgroblemas de calidad en la
producciéon. Y por otro lado, el menor nivel de dmdios implica una menor
adquisicion de insumos para estos procesos. Egfuifich menores costes de
transporte y de almacenamiento, asi como menostsscadministrativos para solicitar

y gestionar esos insumds.

18 EVANS, James R. William M. Lindsay, AdministracigrControl de la Calidad, Edicién 2008 pag. 10
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GRAFICON° 5
Cadena De Valor Empresarial.

INFRAESTRUCTURA
RECURSOS HUMANOS

T " MARGEN

ABAS TECIM ﬂ:‘F
— ISTICA MARKETING

FUENTE: PORTER, M (2002)entaja Competitiva y sostenimiento de un desempefio
superior pag.37
Dentro de la logistica Interna tomamos en cuentaocoena de las herramientas principales
y soporte a l@adena de valor empresariglo cadena de valor es un modelo teérico que
permite describir el desarrollo de las actividadis una organizacion empresarial

generando valor a cada servicio o bien que redibleate final.
1.6.4.1. Capacitacion tributaria a bachilleres

La capacitacion tributaria en los bachilleres condecomo un evento temporal para los
colegios pero ahora es parte de la estructura amealéle mas de 30 colegios a nivel de la
region de Pichincha; En la actualidad, cobra maymuortancia para el éxito de las

organizaciones, es por eso que con la capacits®dpuede impulsar el aprendizaje,
desempefiando sus habilidades y conocimientos para gn futuro logren un desempeiio

satisfactorio.

La capacitacion es una herramienta fundamental ya @pta dirigido a los futuros
contribuyentes ofreciendo la posibilidad de mejolareficiencia del trabajo de los
maestros, permitiendo a su vez que los estudia®eadapten facilmente a las nuevas

circunstancias que se presentan tanto dentro coena fle las aulas de clase.

Esto proporciona a los estudiantes la oportunidad adquirir mayores aptitudes,

conocimientos y habilidades que aumentan sus cemgas, para desempefiarse con éxito
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en los puestos de futuros trabajos. De esta materdjién resulta ser una importante

herramienta motivadora en su desarrollo personal.

El éxito de la actividad de capacitacion tributatepende en gran parte de las habilidades
de ensefianza y caracteristicas personales de haforiarios. Estos responsables del
entrenamiento, son los funcionarios que estanditian cualquier nivel jerarquico, en
determinadas funciones de la institucién en donga actividad le permite transmitir sus

conocimientos de manera organizada.

Los funcionarios son llamados instructores, esrdpersonas que sepan guiar a un grupo,
gue sepan crear en el estudiante o colaboradorivandeseo de superacion personal,

instructores que sepan sefalar el camino que bagigrse.

Las caracteristicas esenciales y deseables queeatedetodo instructor son: conocimiento
del tema, adaptabilidad, facilidad para las rela&so humanas, sinceridad, sentido del
humor, interés, motivacion por la funcién, entusias capacidades didacticas,

instrucciones claras, asistencia individual, eatras.

Es evidente que el criterio de seleccién de loguo®res es muy importante, los mismos
gue podran ser seleccionados entre los diversadesiwy areas de la empresa. Cuanto
mayor sea el grado en que el instructor posea talesteristicas, tanto mejor desempefiara
su funcién. También podemos incluir el modelo dechenarking, que es un procedimiento
para evaluar las practicas y los servicios de d@iprorganizacion, comparandolos con los
de los lideres reconocidos, a fin de identificas éaeas que requieren mejoras. Dicho

proceso se propone a continuacion:
« Planear

- Hacer

«  Comprobar

« Actuar
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La instituciébn cuenta con el respaldo del Ministede Educcién, en especial por la
declaratoria del Dia Nacional de la Cultura Triliatael 28 de abril de cada afica
celebracion del Dia de la Cultura Tributaria seevoon alegria, en donde todos los
presentes se complacen con la presencia del Dirgetweral del SRI, la cual también
vale destacar que el SRI hace la entrega de ld@dsbutacion a los estudiantes delegados
de escuelas y colegios fiscales y particularesa pare socialicen los temas con sus
companferos y padres de familia, siendo el prinaybgetivo el de incrementar la cultura

tributaria a todos los ecuatorianos.
1.6.4.2. Capacitacion tributaria a nifios

La capacitacion tributaria esta dirigida a los sif@ que en la actualidad cobra mayor
importancia porque son considerados como los nejareeros hacia sus padres, es por eso
gue con la capacitacion se impulsa el aprendizdgsempefio y habilidades para el
desarrollo de programas tributarios, adaptablegp@dndizaje de los nifios entre los 8 afos

y 12 afos.

Mientras mas se utilicen estos principios en eemgizaje, mas probabilidades habra de
que la capacitacion resulte efectiva. Estos priasigon los de Participacion, Repeticion,
Relevancia, Transferencia, Retroalimentacion, dotmke capacitadores aplican estos
métodos ya que sus estudiantes son nifios y pelidalaprenden mas rapido y tienen que

evitar que haya desinterés en el tema.
Los funcionarios aplican estos principios pedagatgtallados a continuacion:
La Participacion

Donde el aprendizaje suele ser mas rapido y deosfenas duraderos cuando quien
aprende puede participar en forma activa. La ppatooon alienta al aprendiz y permite que

participen mas de sus sentidos, lo cual refuerpeoekeso.

Como resultado de la participacion los nifios apegande manera mas rapida y pueden
recordar lo aprendido durante mas tiempo. Por dgrigpmayor parte de los nifios siempre

recuerdan cOmo montar en bicicleta, porque padicgctivamente en el proceso.
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La Repeticion

Aunque no sea considerada muy entretenida paraadguifios ya que por su nivel de
capacidad hay nifios que en una sola explicaci@agtan, es posible que la repeticién deje
rasgos mas o menos permanentes en la memoriatudliaspara un examen, por ejemplo
se repiten las ideas clave, para que se puedardeeaurante el examen. La mayor parte

de los nifios aprenden el alfabeto y las tablaswgpiicar mediante técnicas de repeticion.
La Relevancia

El aprendizaje recibe gran impulso cuando el neltejue va a estudiar tiene sentido e
importancia para quien va a recibir la capacitaciBor ejemplo, los capacitadores
usualmente explican el propdésito general de uneatdEsta explicacion permite que el
empleado advierta la relevancia de cada tareargléaancia de seguir los procedimientos

correctos para cumplirla.
Retroalimentacion

La retroalimentacion proporciona a los nifilos quesrggian informacion sobre el tema en
exposicion. Contando con retroalimentacion, loosiflien motivados pueden ajustar su
conducta, de manera que puedan lograr la curvgpamdizaje mas rapida posible. Sin
retroalimentacién, el nifio no puede evaluar sun@smde lo aprendido, y es posible que

pierda interés. Es por eso que con la retroaline@niael nifio podra reforzar lo aprendido.

A continuacion se detalla el complemento para etgso de aprendizaje aplicado por los

capacitadores.
Establecimiento de metas

Cuando los instructores se toman el tiempo neaepara explicar las metas y objetivos a
los participantes es probable que aumente el digehterés, comprension y esfuerzo por

capacitarse.

Es asi que al disefiar un programa de capacitdo®mapacitadores toman en cuenta dos

condiciones previas para el aprendizaje: dispasigiomotivacion. Ademas, es preciso
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considerar los principios de aprendizaje a fin dgaic un entorno mas emotivo. Estos
principios incluyen el establecimiento de metasplenitud del significado, y entre otros
con el fin de llegar a los padres a través deifo@sn

1.6.4.3. Capacitacion tributaria a contadores y sociedades

Las capacitaciones con el propésito de fomentaultara tributaria a Empresas Publicas y
Privadas y a Contadores, ha creado proyectos demation en donde se prestan los
servicios totalmente gratuito dentro de la regi@hiRcha.

Por medio de las instalaciones del Servicio de &eltterna la unidad de Capacitaciones
tributarias, mes a mes abren sus puertas paraagquanipresas participen con los cursos;
por la gran acogida que hay de este proyecto hant@lun link dentro de la pagina web
del SRI www.sri.gob.ec que le permitird al contybnte inscribirse desde ahi,
seleccionando la opcidn de servicios mas utilizaglosgresando a capacitaciones, para
registrar su participacion a la capacitacion.

Las funciones que desempefian cada funcionario ede ebrganizar el programa de

capacitacion en horario, lugar, fecha y el persgue va a capacitar e incluso es el
encargado de desarrollar el o los temas que sendsdoPara esto la institucion ha creado
convenios con la Camara de Comercio de Quito, Hedim de Contadores y las

respectivas instalaciones de las empresas quaea#en. Estas instituciones con el fin de
colaborar con el pais y la entidad tributaria @estonstantemente sus instalaciones sin
costo alguno; siempre y cuando sus instalacioneje®m en las mismas condiciones que
les son entregadas; los funcionarios tienen quedldetl programa de actividades de todo

el mes.

Este proyecto resulta muy eficiente para muchasresap ya que en el udltimo afio las
estadisticas econémicas informada por el Ec. CMBrx se ha incrementado en un 28%
en los impuestos recaudadds.

17 Ec. Carlos Marx; Informe Econdémico del ServicioRkntas Internas 2010.
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1.6.4.4. Medios de comunicacion

Las capacitaciones tributarias en el aflo 2005 adpemsaban en crear este proyecto, por
motivo de que siempre, el Presidente de la Re@ibliel ministro de finanzas eran quienes
exponian la economia de los impuestos recaudadas hpce algunos afios atras mediante
la peticion del Ec. Carlos Marx a fin de combadirelasion tributaria; realizo a través del
instituto nacional de compras publicas que se darriNCOMP, la contratacion de
medios de comunicacion radial, donde para elloRdl dgstina cada afio un presupuestos

asignado.

Las emisoras contratadas son tanto FM como AM dehr la region Pichincha y los
espacios radiales son para que los funcionaridgued las nuevas reformas basicas que

todo ciudadano debe conocer sin necesidad de gerteen las leyes tributarias.

Los medios de comunicacion prestan a los funciosanis instalaciones por los siete dias a
la semana con distintos horarios, hay emisoradegumvitan a los funcionarios a realizar
este tipo de capacitacion radial la misma quetefntente gratuito para la institucién. Cada
espacio es desarrollado por el funcionario queesasigne ir; los tema a tratar son
presentado por el locutor una semana antes deekemacion con el fin de que un
funcionario del Servicio de Rentas Internas preparexposicion al tiempo que le permite
la radio asi mismo la radio cuenta con un espagithathadas para ayudar las inquietudes

de la ciudadania.

Las emisoras que trabajan conjuntamente con los fuamonarios de la unidad de

capacitacion para ayudar a la ciudadania son:
« Radio Cristal 1380 AM.

« Latina 88.1 FM.

«  Ecuashyris 104,9 FM

« Positiva 860 AM.

«  Municipal 720 AM.
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Los funcionarios y estas emisoras tratan temas como

¢, Qué es el SRI?

+  ¢Qué es el Impuesto a la Renta?
« ¢Qué es el RUC?

+ Quéesel RISE?

« ¢Cbmo pago los impuestos?

« ¢ Qué porcentajes son?

« Anticipos de Impuesto a la Renta.
« Impuesto al Valor Agregado (IVA)

Estas preguntas son frecuentes para las inquietlelesda persona, ya que muchos de
ellos tiene negocios o familiares, amigos, etc. que falta de conocimiento son
sancionados por la ley y cuyas multas son de $3fb0es americanos y pueden ascender
hasta los $1500.00 ddlares que en la realidadulzadania no estan con posibilidades de
poder pagar esos valores, es por eso que pensareltog se crea este proyecto, que ha
tenido un alto rating en las emisoras.

1.6.4.5. Monitoreo De Agencia

El Monitoreo de Agencias estd basado en la infoidnagsencial que toman los encargados
de transmitir al contribuyente, donde la informaciés las mas oportuna. Aqui los
funcionarios aplican la habilidad de adquirir imf@cion tributaria y usar dicha
informacién en momentos donde el contribuyente @siscado y solo busca soluciones sin
saber aun cémo llegar a solucionarlos, para estarieado esta actividad donde la principal
funcion es de controlar si los funcionarios est@mdmitiendo la informacion precisa y
sobretodo esta sea la correcta, con el Unico wbjee que cada contribuyente entiendan y

pueda desarrollar con éxito las obligaciones queatierae con el estado.
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El Servicio de Rentas Internas en la Regional Ratta realiza el monitoreo a cada una de
las agencias, la cual esta encargada de ir pos fadaagencias y verificar si cada uno de
los funcionarios estan actualizados conforme ladeyrégimen tributario, permitiéndose

recoger y usar informacion para evaluar el desemmlicada uno dentro del campo

organizacional.

El monitoreo es un elemento importante que le pgermontrolar actividades como el
manejo de proyectos, donde se desarrollan formasesxmente entendibles para el
contribuyente y se preparan informes sin que afeste a las constantes evaluaciones del
desempefio que les son tomadas a cada uno y anificaleidn del programa que cada

departamento realiza.

Los resultados de la realizacion del monitoreo geneias, ayuda a demostrar que calidad
de informacion se esta transmitiendo a cada caryeiiite al momento de ser atendido y si

los recursos utilizados son los adecuados.
1.6.5. Logistica externa de la unidad de capacitacion tribtaria

La logistica externa tiene como mision principaegrar con eficacia, a través de todo su
equipo, todas y cada una de las necesidades qua diim son requeridas por los
contribuyentes que acuden al Servicio de Rentasnas para resolver sus necesidades, y

evitarse sanciones.

El departamento de capacitacion tributaria trataddoresolver las necesidades de los
contribuyentes al que dia a dia se dirigen, budlessar una mejor logistica con sus

proveedores y medios de almacenamiento, en ldesipermitan llevar un ajustado control

en el almacenamiento de las adquisiciones comdasohbros que les son entregados a
cada estudiante que forma parte del proyecto dacitapiones, reglas, lapiceros y tripticos
gue son materiales de apoyos para los mismos, yqguE@a a mejorar constantemente los
servicios que ofrece la institucion a sus estudmgitcontribuyentes.

La cadena de valor de una empresa se debe enlazalag cadenas de valor de sus
proveedores, distribuidores y clientes. Donde wsth de valor consiste en sistemas de

informacion que mejoran la competitividad en todaempresa promoviendo el uso de
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estandares y al dar al personal la oportunidadad@jar de manera mas eficiente con sus

socios de valot®

La distribucion fisica se divide en cuatro grandesomponentes que sirven como ayuda

a la logistica externa:

a.

El transporte es incluido en el proceso cada vezsgunecesita trasladar fisicamente
los bienes de un lugar a otro. De acuerdo corpelde mercancia se escoge el medio
de transporte mas apropiado, teniendo que acudirmechas ocasiones, a una
combinacién de diversos sistemas de movilizacioma pgarantizar un adecuado

abastecimiento.

El almacenamiento esta estrechamente ligado ankseoeacion de los bienes y no se
debe confundir con el simple procedimiento de apilarcancias. Los lugares donde se
almacenen los productos deben garantizar una Opfirageccion de éstos, que
conserven sus caracteristicas de calidad dadddwegaede origen, la fabrica. No hay
que olvidar que los almacenes son sitios traneggpiara los articulos, no su destino
final; por lo tanto, se deben disponer en el egpdei tal manera que se facilite su

movilizacioén.

El manejo o manipulacion de las mercancias estapeesto por todos aquellos
procesos que se ejercen sobre el producto y quaetiea facilitar su llegada al destino
final en Optimas condiciones, tales como: carguescdrgue, identificacion,
verificacion, conteo, empaque, re empaque, prodesordenes, pesaje y adecuacion,

entre otros. Con el objetivo de agrupar bienestegiuigan un mismo destino final.

Finalmente, el manejo de la informacién se debenel®@r como el manejo adecuado y
l6gico de los documentos que se generan durantedioglansito de los bienes, desde
su punto de origen hasta su destino final. Dichosuchentos son el medio de
comunicacion entre estos dos extremos. Por ellanahejo inadecuado de la
informacién puede atentar contra la estabilidadimlenercado, mientras que un flujo
constante de esta informacion pueda permitir aradyztor mejorar su participacion.

¥ www.gestion.com//logistica_interna-externa
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Las actividades claves del sistema logistico

1. Servicio al cliente

Determinacion de las necesidades y deseos.

Determinacion de la respuesta del cliente al siergoe se le presta.

Establecimiento de los niveles de servicio al téen

2. Transporte

» Seleccion del modo y medio de transporte.

* Consolidacion de envios

» Establecimiento de rutas de transporte.

* Gestidn de la flota de vehiculos de transporte.

3. Gestion de inventarios

Politicas de inventarios a nivel de productos.

Proyeccion y programas de entregas.

Gestion de inventarios en bodega.
1.6.5.1. Asignacion de responsabilidades de la unidad de cagitacion tributaria

Las funciones que se realizan en la unidad de @ap@m Tributacion de la Region
Pichincha se encuentra contemplada en la ley decoredel SRI entre ellas tenemos:

» Dirigir, organizar, coordinar y controlar la gestidel Servicio de Rentas Internas y
cuidar de la estricta Aplicacion de las leyes glamentos tributarios;
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» Absolver las consultas que se presenten de cordadnton el Codigo Tributario y
publicar un resumen de su absolucidbn en el Regi€ficial. Esta facultad es
indelegable;

 Resolver los recursos de revision que se interpongspecto de los actos o
resoluciones firmes o ejecutoriadas de naturaldzataria, conforme lo previsto en el

Cadigo Tributario. Esta facultad es indelegable.

El departamento de Servicios Tributarios en el AdeaAtencion al Contribuyente se
encuentra la Unidad de Capacitacion Tributaria,ocolgjetivo es trabajar en equipo para
hacer cumplir los deberes y obligaciones tributgargin dejar de lado a los contribuyentes

ya que ellos también tienen los mismos derechoseguson amparados por la ley.

El Servicio de Rentas Internas enfatiza en el dpsém organizado a nivel jerarquico de
cada uno de los funcionarios; la cual cuenta cosgp@l poli funcional ya que cada uno
tienen que cumplir las respectivas funciones adi@macomo el de ser instructores de
colegios, escuelas, comunicadores del tema de Btgrien las radios de transmision
nacional, monitoreo de agencias donde verificamreate si los conocimientos impartidos
a los contribuyentes son los correctos, a fin dedar un buen servicio.

1.6.5.2. Factores de éxito a alcanzar

Los factores claves de éxito son los elementoslepermiten al empresario alcanzar los

objetivos que se ha trazado y distinguen a la esapite la competencia haciéndola Unica.

Para identificar los factores claves de éxito dgeduairar hacia adentro de la organizacion,
conocer cuales son los procesos o caracteristimagigtinguen en el servicio y cuales son

los que debe dominar a plenitud para crear la jeentanpetitiva.

Para realizarlo hay que enfocarse en los aspeetesniinantes de la organizacion, razén
por la cual se debe tener muy presente el ambiterrex que no es otra cosa que la
competencia. El matriz FODA nos ayuda a conocerocesta la empresa la cual por medio
de este se puede crear un disefio estratégico pareganizacion, y poder analizar los
competidores con lo cual se establecen los patrdelemercado y las competencias que
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identifican a la firma, ya que, si se conoce qubegie hacen los deméas y como lo hacen,

se podra establecer qué es lo que nuestra progiativa hace diferente y como lo hace.

Otra herramienta que sirve para determinar estisrés claves es el analisis de las cinco
fuerzas de Porter, incorporacién de nuevos conmretig amenaza de sustitutos, poder de
negociacion de los clientes y de los proveedorefingimente la rivalidad entre los
competidores existentes; con él se puede ver r@deala misma empresa y se detectaran
cuales son los elementos criticos para compett erercadd?

Posteriormente toda la informacion investigada peénencontrar las relacion entre la

logistica que mantiene aun y la que se proponga glacambio a un mejor servicio al

contribuyente buscando identificar todas las heeatas y practicas que se debe aplicar
para de esta manera poder exponer un disefio querr@ta evaluar a fondo sus metas
cumplidas y las que aun no se han podido cumplitgtalta de algunos factores como el
FODA vy otros importantes para el buen manejo deadamento.

¥ www.factores_éxito_administracién.com
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GRAFICO N° 6
Factores De Exito.
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Fuente: Departamento de Servicios Tributarios / Unidad dpagitaciones Tributarias
Elaborado por: La Autora.

1.6.5.2.1. Factores de éxito de los directivos.

Los factores claves de éxito que persiguen losctilnes es incrementar el nivel de
cumplimiento, buscando formar parte de los objstigstratégicos de las administraciones
y a la vez, de las iniciativas, proyectos y plage$a organizacion.

Los directivos siempre estan en busca de mejosafastiores de éxitos, que les permitira
lograr una de las brechas en el crecimiento 6ptimmacumplimiento de todos los factores

organizacionales por parte de los empleados.
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Existen dos factores que buscan los directivossgueumplan y la consistencia del mismo
esta basada en las Administraciones organizac®naleconomicas que a lo largo del

tiempo mejora e incrementa las utilidades.

El nivel de desempefio institucionalesta medido y evaluado por las percepciones y

expectativas de la sociedad en enfocada a la Adtranion Tributaria.

El nivel de desempefio tecnoldgicesta medido por la capacidad de hacer uso de las

herramientas tecnoldgicas adquiridas y desarrdlpdala gestion contable.

Para lograr que el nivel de cumplimiento de losdias de éxitos resulte optimo para la
institucion; los directivos estan constantementalizzndo cdmo sus clientes perciben el

control y manejo organizacional mediante los sigigi® objetivos:

1. Identificar los motivos de atrasos de los cliemtesus declaraciones en internet.
2. ldentificar las falencias percibidas por los clenén la atencion que se les presta.
3. Saber silos contribuyentes conocen sus derechbBgaciones

4. Medir en que porcentaje el SRI incentiva la cultuitzutaria dentro del pais.
1.6.5.2.2. Factores de éxito del contribuyente.

Los factores claves de éxito que persigue todarasiracion tributaria es incentivar a los
contribuyentes en el cumplimiento tributario, esmo que depende de muchos aspectos
entre los mas relevantes tenemos la eficiencia dedion fiscalizadora, que por parte de

los contribuyentes tienen que cumplir sino ser&cisaados conforme la ley.

La Administracion Tributaria influye directamenteen los siguientes factores: la
fiscalizacion de los contribuyentes, ya que eldaate éxito mas importante para un
contribuyente es de gozar de todos los derechosieng como tal y estar bajo el control

regulador del SRI.
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En lo referente al control, se pueden dar los siges factores de éxitos:
» Controles de caréacter del Contribuyente duransemficio.

» Controles selectivos, en base a criterios espesificie determinan un mayor riesgo de
incumplimiento.

» Acciones dirigidas a la recuperacion forzosa déyabiones tributarias.

De esta manera los contribuyentes se conviertéodanpersona fisica o natural y juridica o
moral obligada a cumplir y hacer cumplir los debdoemales segun lo establecen las leyes
tributarias del pais.

1.6.5.2.3. Factores de éxito de los proveedores.

Los factores de éxito representan un nivel muy mambe para el Servicio de Rentas
Internas, y sobre todo cuando se trata de coortfisiaajos con sus proveedores.

Para un mejor control de los proveedores la unéiadapacitacion tributaria establece las
politicas de compras, los volumenes de comprass yptecios de compras con el fin de

crear asi mismo politicas de cobros que les pemnait@rir los pagos a sus proveedores en
los plazos estipulados, ya que todo esto se lcehprmmediante el proceso de Contratacion
Publica (INCOMP)

Un proveedor es un agente econémico que entregavee materias primas, insumos,
materiales o servicios, un buen proveedor es cdpaelacionarse correctamente con sus

clientes y cumplir con los plazos pactados de gatre

Los especialistas recomiendan considerar algunuectrs claves a la hora de elegir a su
proveedor:

a) Informarse sobre la empresa.

Hay que examinar aspectos esenciales de los céoslidgQuiénes son? ¢(Como se

estructuran? ¢ Cuales son las tarifas de sus posdydas condiciones de pago? ¢ Disponen
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de los recursos necesarios para proveer de folicez@f;, Son parte, ademas, de una cadena
de distribucion?

b) Obtener referencias

Un proveedor serio y responsable no tendréa proldeemaentregar informacion de sus
clientes. Es fundamental que se analice quiénesysaumal es su nivel de satisfaccion

respecto a los servicios entregados por la empresa.
c) Poner a prueba

Durante el proceso, podra ver si cuenta con camesomunicacion eficaces tanto en la
etapa de pedido como en la entrega del productmnsplen los plazos pactados, si llegan

en buen estado.
d) Poner hincapié en la relacion calidad y precio.

De nada sirve contar con suministros a buen preiceon de mala calidad, es por eso

mantener un control en los productos que van liggana empresa.
e) Contar con mas de un proveedor

Se recomienda no depender de un solo proveedajugeen caso de un aumento de la

demanda, su proveedor puede no cumplir con ladzthésperada o los plazos pactados.
1.6.5.3. Fuerzas Politicas Del Servicio De Rentas Internas.

Asistencia Técnica y Cooperacion Internacional a traves del Centro Interamericano de
Administraciones Tributarias (CIAT) cuyo objetive el proveer un servicio integral a la
modernizacion de las administraciones tributariesuls paises miembros y promover su

evolucion, aceptacion social y fortalecimientoiiosional.

Como parte de los paises miembros, el Ecuadoreecibstantemente asistencia técnica en
materia tributaria, con el propdésito de cubrir sus necesidades e intereses, a través de
actividades de diagnostico, acompafamiento y eeillnade proyectos, orientados al
fortalecimiento de sus administraciones tributarias
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Gobierno con fuerte apoyo popular.-€l apoyo a la gestion del presidente, Rafael Cprrea
se mantiene en un 59 por ciento, segun una Ultimaesta de la firma SP Investigaciones
y estudios; siendo este un factor conducente paagtual administracion del Servicio de
Rentas Internas en el logro de sus metas, ya queagos de libre remocion que va
cambiando en cada gobierno.

Segun la ultima encuesta realizada en el 2008 p&oacejo Electoral se detalla lo
siguiente: “se puede apreciar que la aceptaciénhguéenido la gestion del Gobierno
nacional oscila entre 60 puntos positivos y 37 @@&9ciento negativo, tomando en cuenta
el margen de error de 4 puntos. Donde la mayor traude apoyo a Correa, se concentro
en la provincia Andina de Azuay (sur), cuya capéalla ciudad de Cuenca, dando al
mandatario un 67 por ciento de apoyo frente a upd@2Xiento de rechazo. Guayas cuya
capital es Guayaquil, sigue siendo la provincia ddorCorrea concentra la mayor
resistencia, pues apenas obtuvo un apoyo del 44ipoto frente a un 56 por ciento de

rechazo.

En la provincia de pichincha, donde se encuentitoQQorrea también ha obtenido en el

sondeo el 67 por ciento de aprobacién y un 31 jeote de calificacién negativd™
1.6.5.3.1. Convenio de capacitacion tributaria para las institiciones educativas.

Los convenios se realizan con el objetivo de quensfren la calidad de vida de los
ciudadanos; actualmente la constitucion se ha aedfbcen una justa y equitativa
recaudacion de impuestos, es por ello que se femardultura tributaria a los estudiantes
de terceros de bachilleratos y a los nifios de laBnths instituciones educativas de
Pichincha.

La Nueva Constitucion considera que todo ciudaddebe conocer sus deberes y
obligaciones con el estado es por ello que sedworlas leyes basicas como son: la ley de
Régimen Tributario, ley de equidad tributaria con peopésito de poder financiar
significativamente los gastos, mediante la reai@ade obras publicas y asistencia social

como la educacion, salud, vivienda, etc.

?° Firma SP-Investigacion y Estudios TSE, encuestizeet el 20 de diciembre 2009
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1.6.5.3.2. Duracién de los convenios.

El Servicio de Rentas Internas en convenio con iaistério de Educaciéon da inicio cada
afio al Programa de Educaciéon y Capacitacion Thilautiirigida a escuelas de sextos y

séptimos de basica, colegios del tercer afio ddllemato de todas las especialidades.

El convenio consiste en que el programa tenga urecithn de 80 horas distribuidas en el
cumplimiento de la asistencia de 20 sdbados, dahfieal del programa se les entregara
un certificado de participacion, el mismo que adaed su calificacion, la cual sera parte

del promedio de la nota de grado.

El material principal que los estudiantes recibeneg libro “Equidad y Desarrollo”,
compuesto por 11 capitulos: introduccion a la tebidn, el Presupuesto General del
Estado, teoria general de la tributacion y losutdob, la obligacion tributaria y la
constitucion del SR, clasificacién de los contsibates y sus obligaciones tributarias, el
registro unicos de contribuyentes RUC, comprobaméegenta y retencion, el impuesto al
valor agregado IVA, el impuesto a los consumos@ajfes ICE, e infracciones y sanciones
tributarias.

El programa también tiene la segunda fase, quedegg@a a los nifios de sexto y séptimo
de bésica, a quienes se les instruird medianteoclilatos que contienen mensajes ladicos
para “un acercamiento amigable con los impuestogju@ considera que los nifios y

jovenes son el futuro de la Patria, pero tambiéestie presente, (..3"

El Ec. Carlos Marx y el Funcionario Carlos Meza MKsta del SRI, en una de sus
exposiciones a los colegios agradecieron el respdil Ministerio de Educacién, en
especial por la declaratoria del Dia Nacional déuéura Tributaria, el 28 de abril de cada
afo, ya que el Servicio de Rentas Internas capagitaximadamente a unos 3500 alumnos

de 23 colegios a nivel Pichincha.

21 MEZA Carlos, Analista de Servicios Tributarios &&l.
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1.6.5.3.3. Base legal de los convenios institucionales.

El Servicio de Rentas Internas pensando en losdsittontribuyentes que son los jovenes
ha creado en convenio con el Ministerio de Educa@b Programa de Capacitacion

Tributaria dirigido a escuelas y colegios.

El programa fue creado mediante Acuerdo MinistéMial45 del 27 de marzo del 2002, y
surge como un nuevo campo de participacion esttidiaajo el titulo “Educaciéon y
Capacitacion Tributaria”, donde los alumnos de eercde bachillerato (en primera
instancia se lo hacia a nivel de segundo de bardtiti, hasta que comenzé la campana de
alfabetizacion) son capacitados sobre la tributgacéi importancia econdmica y social.
“Primero se les instruye a los docentes, paraegtes impartan las clases en un curso que

dura entre 4 y 5 mesé8”

En la actualidad este acuerdo esta vigente, potrag@ctoria educativa en la Region
Pichincha, el Servicio de Rentas Internas trabaguaanente en las capacitaciones
tributarias durante el ciclo estudiantil y con pbgo del Ministerio de Educacién graddan

alrededor de 5000 mil estudiantes cada afo a Niaeilonal.

1.6.5.4. Evaluacion, utilizando la ventaja distintiva para b unidad de capacitacion

tributaria.

La evaluacién permite a una organizacion ser pir@acen vez de reactiva en la

formulacion de su futur®’

La ventaja distintiva es la formulacidn, ejecucipevaluacién de acciones que permiten
gue una organizacion logre sus objetivos. La foatidh de las estrategias incluye la
identificacion de las debilidades y fortalezas nmé& de una organizacion, y la
determinacion de las amenazas y oportunidadesnastela fijacion de los objetivos, el
desarrollo de las estrategias alternativas, eliasatle dichas alternativas les permite

establecer metas, disefar politicas las mismasmpiigara a sus empleados a mejorar en

22 \MEZA Carlos, Analista de Servicios Tributarios &&I.
2 www.analisis-estrategico//R. Wenz.
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su trabajo y en los recursos de tal manera queedasitegias formuladas puedan ser

llevadas a cabo en forma exitosa.

FODA es la sigla usada para referirse a una heerdenianalitica que permite trabajar con

toda la informacién que se posea sobre una orgadiza

 Fortalezas
* Oportunidades
 Debilidades

e Amenazas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

TABLA N° 5
Analisis FODA

La empresa debe invertir recursos, capacitacion
y tecnologia para mejorar.

La empresa ve amenazada su existencia cuando
su competidor es mejor y de la que debe salir
rapidamente con acciones de mejora.

La empresa debe explotar al méximo los
recursos que dispone y lograr los maximos
beneficios.

La empresa no cuenta con recursos necesarios o
de calidad para ser competitivo ante su
competencia.

Fuente: andlisis FODA /Ing. Flores Edward.

Para poder evaluar es necesario realizar la mB@®RA que consta de dos partes: una

interna y otra externa.

* La parte interna tiene que ver con las fortalezdasydebilidades de su negocio,

aspectos sobre los cuales la organizacion tierim @gdo de control.

» La parte externa mira las oportunidades que okkneercado y las amenazas que debe

enfrentar la organizacidbn ante su mercado objetAqui se desarrolla toda su

capacidad y habilidad para aprovechar las oporaaigisl y minimizar las amenazas;

circunstancias sobre las cuales la organizacide f{@co o ningun control directo.
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CAPITULO Il

2. Diagnastico de la situacion.

El diagndstico se constituye como un instrumentpoirtante de apoyo para la correcta
toma de decisiones, referentes a las acciones gjaelsen realizar, sean estas gestiones
logisticas, financieras, mejoras continuas y eotras para de esta manera aprovechar las
ventajas competitivas las mismas que proporciomamejor desenvolvimiento dentro de la

estructura organizacional.

Se realiza el diagnostico del departamento de SesviTributarios en la Unidad de
Capacitacion Tributaria del Servicio de Rentasrirde de la Regidn Pichincha, con el
propoésito de determinar la situacion actual en U@ godamos identificar tanto sus
oportunidades, amenazas, asi como sus fortaledabijdades para asi facilitar el disefio

de estrategias que se aplicaran para el mejoramient

2.1 El Servicio de Rentas Internas ( SRI)
GRAFICO N° 7

Logo del Servicio de Rentas Internas

h |

Fuente: www.sri.gob.ec

Los servicios brindados por el Servicio de Rentdsrhas Regional Pichincha, pretenden
satisfacer las necesidades de los contribuyentetedd momento que obtienen el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC), o son inscritos pagbir las constantes Capacitaciones
Tributarias, los mismos que son parte de las otibges tributarias de los contribuyentes,

para que se dé el cumplimiento de las recaudacumbs mismos.
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Asi pues, el SRI Regional Pichincha hace uso deslogrsos con el fin de poder satisfacer

las constantes necesidades de los contribuyeffitexipnarios de la Institucion.

Las cuales tenemos a continuacion:
2.1.1. Mision.

Optimizar la recaudacion de los tributos aplicatald_ey y Normativa Tributaria con
objetividad e imparcialidad. Proveer un servicicatta calidad y alcanzar el mas alto grado
de confianza de los contribuyentes, para de estemadacilitar el cumplimiento voluntario
de las obligaciones tributarias, en el marco decjpios éticos y legales, para asegurar una

efectiva recaudacién que fomente la cohesion sticial
2.1.2. Vision.

Ser una entidad de sélido prestigio y credibilidadn capacidad para lograr que los
ingresos tributarios se conviertan en la princfpahte de financiamiento para la ejecucion

del programa de gobierrd.
2.1.3. Valores de la Institucion.

GRAFICO N° 8
Los Valores Institucionales

“"Honestid ad, ™
ética
y probidad

Trabajo en
Respefo \ I / Equipo
SRI

de Equidad
Servicio
_ " - ;

Compromiso

Fuentewww.sri.gob.ec//valores-institucionales.

24 \www.sri.gob.ec//mision-sri.
% www.sri.gob.ec//vision-sri.
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Vocacion de servicio

La vocacion de servicio de los funcionarios del SRl el atributo por el cual es
reconocido por la comunidad estratégica, ya quejaefin modelo de gestion publica
orientada al cliente, que promueve el cumplimiemdduntario de las obligaciones
tributarias.

Honestidad, ética, y probidad

Refleja la actuacion en base a la verdad y a knéaa justicia, a la practica de la moral
y la rectitud en el logro de los objetivos institmales. La integridad de esta actuacion
genera confianza y credibilidad en la ciudadania.

Compromiso.

Los funcionarios del SRI son conscientes de swsalaporte para la Administracion
Tributaria, por lo cual se comprometen con la nmisigstitucional, entendiendo que su
esfuerzo le hace bien al pais y contribuye en hstcoccion de una verdadera cohesion
social.

Equidad.

Todos los contribuyentes merecen ser asistidostiogados con los mismos derechos y
garantias. Los funcionarios de la Administracionbitaria en el ejercicio de sus
facultades, son técnicos e imparciales.

Respeto

El SRI es una institucion valorada por la sociegbad,su profundo sentido de respeto a
los derechos de los ciudadanos, al uso de lossesblicos con rendicion de cuentas
y por las relaciones cordiales entre sus funciosari

Trabajo en equipo.

Un equipo sdlido, motivado, cohesionado y respetwtss las ideas, donde no existen

barreras u objetivos divergentes.
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2.1.4. Objetivos.

1. Incrementar anualmente la recaudacion de impuestoselacion al crecimiento de la

economia.

2. Disefiar propuestas de politica tributaria orierdadaobtener la mayor equidad,

fortalecer la capacidad de gestion institucionadducir el fraude fiscal.
3. Lograr altos niveles de satisfaccion en los sevsiail contribuyente.

4. Reducir los indices de evasion tributaria y proclaalisminucion en la aplicacion de

mecanismos de elusién de impuestos.

2.1.5. Agencias dentro de la region pichincha.

» Direccion Nacional Del Servicio De Rentas Interriddatriz Quito” (Direccion:
Salinas N17-203 y Santiago, Edif. Alhambra)

» Direccion Regional Pichincha, Agencia Quito Paergccion: Pdez 655 y Ramirez

Davalos)

e Agencia Quito Norte Qireccion: Av. 10 de Agosto (Av. Galo Plaza Lasso y Luis

Tufifo)
» Agencia Quito Surireccion: Pedro Vicente Maldonado S16-56 y Pusir)

e Agencia Quito Valle De Los ChillosDfreccion: Av. General Rumifiahui y Sexta

transversal s/n)

* Agencia Quito Valle De Tumbac®ireccién: Via Interoceanica y Gaspar de Carvajal

s/n)”
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GRAFICO N° 9
Mapa Geogréfico de la Ciudad de Quito. SRI-Regidtethincha
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2.2. Servicio de Rentas Internas — Regional Pichincha.

El Estado es una institucion que trabaja por laiseégd de la sociedad, garantizando la
justicia y el orden entre sus miembros. Adicionalteeesta institucion se encarga de
suministrar determinados bienes y servicios, como giemplo la educacién, salud,

seguridad policial etc.

Para brindar este conjunto de servicios el Estadoiere de fuentes de financiamiento que
en la actualidad lo administra el Servicio de Remtéernas en todo el pais, el mismo que
esta dividido en diferentes lugares; asi tenentasegion Pichincha, encargado de manejar
los ingresos petroleros, procedentes de la expomntade crudo y venta interna de
hidrocarburos; ingresos tributarios, procedentek decaudacion de impuestos, las tasas y
contribuciones; superavit (utilidades operacionalee las empresas publicas y
endeudamiento interno o externo.

Dentro de la politica fiscal, por el lado de lograsos tributarios el Estado describe a la
Politica Tributaria como el conjunto de impuestasas, contribuciones y procedimientos
operativos, para que la sociedad contribuya coimahciamiento de las actividades del
Estado. Las entidades ejecutoras de las normagmnidas en la politica tributaria, se
denominan Administraciones Tributarias.

Dentro de la provincia de Pichincha en territoricuagoriano operan también varias
Administraciones Tributarias como los organismok rdgimen seccional (Municipios),
quienes son los encargados de administrar primogrge las tasas y contribuciones
especiales; la Corporaciéon Aduanera EcuatorianeEjCAue administra los impuestos al
comercio exterior; mientras que el Servicio de BReninternas (SRI) administra los

impuestos internos.

La administracién del sistema tributario es sinalug dudas, una de las areas del sector
publico que debe ser objeto de atencion prioritafiartalecimiento por parte del gobierno
de Pichincha, considerando que una buena percegeida administracion tributaria y un
alto porcentaje del cumplimiento voluntario dedltigaciones, conlleva a la aplicacion de
un buen sistema fiscal para toda la ciudadania.
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En el ambito de la Administracion Tributaria, segemerado en los Ultimos afios una nueva
cultura administrativa, en la que se pasa de unainggtracion centrada en el
procedimiento a una prestadora de servicios paeailadadanos que son considerados
“contribuyentes” y los valores como eficacia, eauid eficiencia, responsabilidad,
receptividad a las nuevas experiencias e innovasjogue hoy en dia cobran un nuevo

significado y de mayor importancia.

El Servicio de Rentas Internas tiene como objetlae transformar y modernizar la
Administracion Tributaria en el Ecuador, y por elhaleegion Pichincha que es la provincia
con mas ingresos por su poblacion; recaudandméssos por tributos de manera efectiva

y eficiente para financiar en un gran porcentajesaroyectos del Estado.

La misma que en la actualidad busca resultados ateera inmediata en aspectos tales
como eliminar la evasion tributaria en algunos@est econdmicos de la region, y también
buscan sentar las bases para alcanzar resultadesdiano y largo plazo en lo referente a

la cultura tributaria.
2.3. Resefia histérica SRI - Regional Pichincha.

“El Servicio De Rentas Internas se cre0 el 2 deeibre de 1997, dentro de un entorno
econdmico complejo; considerando necesario tramsfiota administracion tributaria en el
Ecuador. Originariamente se enfocd en combatirasicktvidentes de evasion, mejorar la
recaudacion, sostener el presupuesto general daticey, a su vez dar flexibilidad y

eficiencia a la administracion®

En la Regional Pichincha, nace mediante la leyrdaaion del Servicio de Rentas Internas,
para recaudar los impuestos a nivel nacional, dtatfsan 700 personas en los diferentes
departamentos, distribuidos en 13 agencias en il@sctnes regionales en Carchi,

Pichincha, Esmeraldas, Imbabura, Sucumbios, N&peNana.

Como autoridades encontramos al Director Genetdbelicio de Rentas Internas, que es
el Economista Carlos Marx Carrasco y como Repraséntde la Direccion Regional

Pichincha, al Economista Marcelo Le6n Jara.

2 BALSECA, Maria Rosa: Departamento SST del — SRim&a edicién, 2008, Ecuador, Editorial SRI
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Luego de mas de una década de su creacion, ladeaxién de los impuestos en los ultimos
diez afos triplico su valor, pasando de $1423 méldp en 1997, a $3062,1 de enero a mayo
del 2009. Actualmente, el pago de tributos es cemado como un compromiso obligatorio

y directo para cada contribuyente para asi impléanen bienestar de la socieddd.

2.4. Organigramas del servicio de rentas internas.

El Servicio de Rentas Internas cuenta con dos tifgo®rganigramas que se detallan a
continuacion, las mismas que han sido elaboradadapmstitucion, sean estas a nivel

Nacional o Regional.

* Administraciéon nacional

Su funcién basica es la de establecer politicgsocativas claras que permitan actuar bajo
los mismos principios y procedimientos a todasulasiades funcionales que ejecutan la
operacion desconcentrada. La Administracion Natiteae jurisdiccion en todo el pais y

es la encargada de establecer los lineamientagéggttos, objetivos, politicas, procesos y

procedimientos, asi como vigilar su aplicacion pnplimiento.
e Administracion regional

Su funcién basica es la de ejecutar los procesg@sogedimientos bajo un esquema
operativo desconcentrado y uniforme, retroalimedaala Administracion Nacional.

27 \www.noticias_el_comercio//quito.sri.com
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2.4.1. Organigrama estructural de la administracion regioral del SRI.

GRAFICO N° 10
Organigrama Estructural de la Administracion Regiatel SRI
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El organigrama estructural de la Administracion iBegl, consta el Departamento de
Servicios Tributarios; en la que se encuentra @alde Atencion al Contribuyente, ésta
area maneja a la Unidad de Capacitacion Tributgtig;es el responsable de efectuar todos
los trAmites relacionados a las capacitacionesimiamas que son impartidas a escuelas,

colegios, empresas publicas y privadas a fin deefdanr la cultura tributaria.

El organigrama de la Administracion Regional esd#ose encuentran varias areas que a

continuacién se detallan:
1. Direccion regional

Donde tenemos como Director Regional al Ec. Martelan Jara, sus funciones son las de

velar por los intereses de la institucion y hacenglir las normativas de la ley.
2. El departamento de planificacion y control de gesbin

Sus funciones son de planificar los proyectos,sgguimiento y control a las propuestas
gue cada departamento prepara anualmente para tann@erecaudacion de los impuestos.
La gestion principal que ellos realizan es dar dimiento a todos los proyectos, a fin de

satisfacer las necesidades de los contribuyerdetigades privadas.
3. La secretaria regional

Es un departamento encargado de receptar toddedosnentos que los contribuyentes les
son notificados, la secretaria es la encargadaader Hlegar todos los documentos a la

Direccién Regional.
4. Departamento de servicios tributarios

Este departamento cuenta con varias areas en ldegaepefian distintas actividades.

« Area del RUC (Registro Unico De Contribuyentes)

Esta area es la encargada de que cada contribuyemresa de cualquier denominacién
obtenga su RUC que consta de su numero de cédsl@@®iay para las empresas la super

intendencia de compariias les otorga un numero,ighenque el Servicio de Rentas
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Internas adicionalmente les afiade 001. El objetleoeste departamento es que los
contribuyentes declaren sus ingresos y egresas;esta@s mensual o semestral y asi mismo
si superan la base a la renta de sus ingresoseant@hdran la obligacion de declarar y
pagar en el formulario 102-A para las Personas rdl&s y el formulario 103 para

Sociedades.

Estan obligadas a inscribirse en el RUC, todapéasonas naturales y juridicas, entes sin
personalidad juridica, nacionales y extranjerase duicien o realicen actividades

econdmicas en el pais y otras rentas sujetasudacion en el Ecuador.

También estan obligados a inscribirse, las entsladiel Sector Puablico; las Fuerzas
Armadas y la Policia Nacional; asi como toda furiay cooperativa o0 entes similares,

cualquiera sea su denominacion, tenga o no findscde
« Area de comprobantes de ventas y retencion

Esta area estd encargado de controlar que todoscdasibuyentes emitan sus
comprobantes de ventas bajo los lineamientos e la ley de régimen tributario; asi
mismo es el encargado de autorizar la emisionepieega de los comprobantes de venta a
todos los sujetos pasivos. En el cual deberan ¢uogn el pago del impuestos a la renta,
al valor agregado y a los consumos especiales, seardades o personas naturales,
incluyendo las sucesiones indivisas, obligados @ tlevar contabilidad, y en los demas

términos establecidos por la Ley de Régimen Trifmiaterno.

“El Régimen de Facturacion es el proceso a traeésubl el SRI autoriza la emisién de
documentos que acreditan la transferencia de biendés prestacion de servicios de

cualquier naturalez4®

« Area de atencion al contribuyente

Esta area esta conformada por la unidad de cap@acitpara bridar la ayuda necesaria a los

contribuyentes, ya que se encuentran en la facuéadapacitarles segin su nivel de

8 BALSECA, Maria Rosa: Departamento SST -SRI, Primegticién, 2008, Ecuador, Editorial SRI, pag.67
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ingresos obtenidos anualmente. Indicando si dehe tevar contabilidad, estos pueden

Ser:

Personas naturales

» Personas naturales obligadas a llevar contabilidad

e Personas juridicas

* Instituciones del Sector Publico

» Personas juridicas bajo el control de Superinteridete Bancos.
» Organizaciones sin fines de lucro.

* Fideicomisos mercantiles.

» Sociedades de hecho.

» Patrimonio Independiente de sus miembros.

GRAFICO N° 11

Servicios que ofrece el SRI.

FUENTE: Unidad de Capacitacion: Regional Pichincha
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. Area de Impuesto a la Propiedad de los Vehiculos

El Servicio de Rentas Internas; con la colaboradéta Direccién Nacional de Transito de
la Policia Nacional, Comision de transito de lavitraia del Guayas y de la Corporacion
Aduanera Ecuatoriana, elabora la Base de Datossd¥dhiculos a nivel nacional, en la
gue consta la identificacion completa de cada umdod automotores, sus avallos y la

identificacion completa de sus propietarios.

El objetivo es que cada persona que tenga vehéauloele el impuesto a tiempo y evite

multas o sanciones.

« Area de Declaraciones y Anexos

Todos los contribuyentes deberan cumplir como abl@n principal al momento de
obtener el RUC, las declaraciones y si son soceslateberan presentar los anexos
transaccionales, el anexo de retenciones por ctroseptos (REOC) y otros anexos cuando

corresponda.

Ademas este departamento es el encargado de elaitéas personales, las mismas que le
permitira al contribuyente realizar las declaraespor internet, sin necesidad de tener que
llenar formularios, asi mismo se evitara de efectagios tramites y requisitos fisicos que

son indispensables al momento de declarar manutdmen

5. Departamento de Gestion Tributaria

Constituye basicamente al manejo de los sistemaasitivos, que en conjunto con la ley y
la cultura tributaria de la sociedad van configdarda efectividad de los ingresos de

caracter coactivo en el financiamiento del sectinipo.

Al ser la principal actividad de la Autoridad Trthua, actia conforme al mandato de la
Ley, la normativa impuesta, siempre reflejandaukigia, y alentando la convicciéon social
de que los fondos se utilizaran eficazmente. Degadien la Ley no puede establecerse un
marco desmedido para la gestion tributaria, ya spielebe cumplir con los principios

constitucionales fundamentales de los contribugegtgenera sanciones de acuerdo a la

ley.
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6. El departamento de auditoria tributaria

El departamento de Auditoria Tributaria conllevauma serie de acciones o tareas,
destinadas a fiscalizar el correcto cumplimiento ldeobligacion tributaria de los
contribuyentes. En el proceso se describe, el n@mbr funcionario que lo llevara a cabo,
el mismo que debe estar siempre presente, iguansentdebe informar al contribuyente,
entregandole un folleto informativo, respecto algeso de auditoria y de los derechos que
le asisten al contribuyente en dicha situacionaRarcaso de la Direccion de Grandes
Contribuyentes, a lo anterior se suma el enviordeaarta al contribuyente en la que se le
explica el proceso de auditoria, se identificasaflmcionarios responsable de la auditoria y
se le invita a aclarar todas las dudas que teegpgecto al proceso de fiscalizacion que se

inicia.

En un proceso de fiscalizacién pueden ocurrir tadalgunas de las siguientes situaciones:

notificacion

citacion

liquidacion
e giro

La auditoria tributaria es un procedimiento destina fiscalizar el correcto cumplimiento
por parte de los contribuyentes de su obligacidvutiaria principal, como también de

aquellos accesorios contenidos en la normativd Jegdministrativa vigente.

En virtud del cual el Sujeto Pasivo (Contribuyerdepe dar al sujeto Activo (Fisco) una

suma de dinero determinad por ley.

Establece si las bases imponibles, créditos, esresj estan debidamente calculados y de
existir diferencias, proceder a efectuar el cobeolas tributos con los consecuentes

recargos legales.
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Detecta oportunamente a quienes no cumplen coobdigaciones tributarias.

Las revisiones se da cuando el contribuyente pt@densolicitud de devoluciones de
impuestos a la renta, como son las Devolucionesg@ncuentran expresadas en el Art.27,
IVA Exportadores o por cambio de sujeto; muchosesi®s en las Ultimas revisiones se
encuentran que no cumple las especificacionesaibligs las cuales se pueden multar de
$30,00 hasta los $1500,00.

7. El departamento juridico

Este departamento se encarga de llevar a cabs tedaexigencias legales que el

contribuyente debe cumplir sin dejar de lado susdl®s.
8. El departamento de reclamos

Este departamento se cred con la finalidad, paeal@gicontribuyentes tengan derecho a
reclamar los valores retenidos por concepto delsfp a la Renta, valor que se constituye
como crédito tributario, y para la determinacionedée impuesto el contribuyente debera

pedir una vez al afo.

Con respecto a los dividendos y las utilidadesadesbciedades, asi como los beneficios
obtenidos por fideicomisos mercantiles, distribsida favor de personas naturales
residentes en el pais, que forman parte de su gioltal tienen derecho a utilizar, en su
declaracion como crédito tributario, el impuestgamo por la sociedad correspondiente a
ese dividendo, utilidad o beneficio, no serd maldt5% de su valor. El crédito tributario
aplicable no sera mayor al impuesto que le corredgr@d pagar a la persona natural por ese

ingreso dentro de su renta global.

Los contribuyentes tendran derecho a presentaroekespondiente reclamo de pago

indebido o la solicitud de pago en exceso, posigsientes motivos:

Por el total de las retenciones que se le hubiefectuado, si no causare Impuesto a la

Renta en el ejercicio corriente o si el impuestgssado fuere inferior al anticipo pagado.
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La peticion de la devolucion del exceso pagado loreldamo de la devolucion de lo
indebidamente pagado se lo podr4 realizar hastaodée 3 afios contados desde la fecha

de la declaracion.
Como Referencia tenemos: Articulo 47, Ley Orgadie&égimen Tributario Interno

“Art. 47. Crédito Tributario y Devolucion.- En easo de que las retenciones en la fuente
del impuesto a la renta y/o la parte del anticipe supere al anticipo minimo sean mayores
al impuesto causado 0 no exista impuesto causadoforme la declaracion del
contribuyente, éste podra solicitar el pago en &xgeresentar su reclamo de pago indebido
o utilizarlo directamente como crédito tributario Bitereses en el impuesto a la renta que
cause en los ejercicios impositivos posterioreggtédndentro de 3 afios contados desde la
fecha de la declaracion; la opcion asi escogidaepa@ontribuyente respecto al uso del
saldo del crédito tributario a su favor, deberd sd@ormada oportunamente a la

administracion tributaria, en la forma que éstaldstzca.”
9. El departamento de administracién financiera

La Administracion financiera en uso de su facuttaterminadora su funcién es de realizar
la verificacion de lo declarado. Si como resultdéda verificacion realizada se determina
un crédito tributario menor al declarado o inexite el contribuyente deberd pagar los
valores utilizados como crédito tributario o quehsan sido devueltos, con los intereses
correspondientes mas un recargo del 100% del inpees el que se pretendid perjudicar

al Estado.

El servicio de la Administracion financiera es ugano desconcentrado de la Secretaria de

Regional que tiene la autoridad fiscal, sobre dasiitades ejecutivas que sefiala la ley.

La Administracion Tributaria tiene la responsalastidde aplicar la legislacion fiscal y
aduanera con el fin de que los contribuyentes apgtoporcionalmente y equitativamente
al gasto publico, de fiscalizar a los contribuysmtara que cumplan con las disposiciones

tributarias y la evaluacion de la politica tribigar
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La Administracion implantard programas y proyegbasa reducir su costo de operacién
por valores recaudados y el costo de cumplimieetdad obligaciones por parte de los

contribuyentes.
10. El departamento de cobranzas

El departamento de cobranzas del Servicio de Rémtsas tiene como objetivo principal
el cobrar todo en el menor tiempo posible, sin @edd vision de la importancia de

conservar la relacion con los contribuyentes.

Ya que este departamento se dedica a realizaohyesvencidos por cuentas retrasadas, es

por eso que se encuentra a continuacion las vasi@oimo:
» Lalogistica integral de cobranzas,

» El andlisis de todos y cada uno de los clientes, y

» Lalectura del mercado.

El Servicio de Rentas Internas ha creado este wWepanto debido a que hay
contribuyentes que buscan perjudicar al Estado glagar sus impuestos; y para que tomen
la accidén de cobros sobre ellos, es necesario ménedanotificaciones para que en el lapso
de hasta 30 dias laborables se acerquen a lataoistes a pagar caso contrario ellos
tendran la plena autoridad de proceder al cobro logsntereses y la multa que esta
estipulada dentro de la ley, la misma que puedersdimero o especies.

Dentro de este departamento hay un jefe dondemsidfusera de disponer de los analistas
de coactivas, para el cobro, donde se le citardatera inmediata a los contribuyentes que
tengan obligaciones vencidas en el servicio deaseiniternas, a fin de garantizar el

cumplimiento oportuno del proceso de coactiva.
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11. Direccion provincial

El servicio de rentas internas en cada una de geisces dentro de la region Pichincha
cuenta con jefaturas zonales, las mismas que sangegfian por controlar el orden y la

estabilidad de los contribuyentes.

La direccion provincial tiene a cargo las jefatuzasales de las agencia para llevar a cabo
un mejor control con respecto a las actividadedodecontribuyentes. Las mismas que
tienen bajo su control al departamento de servicibstarios y el departamento de gestion
tributaria. Ellos son los encargados de organzsicbnstantes monitoreo en las zonas para

evaluar los conocimientos y el servicio que reciheéa contribuyente.
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2.4.2. Organigrama Estructural de la Administracion Provincial del SRI.

GRAFICO N° 12

Organigrama Estructural de la Administracion Proidhdel SRI.
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2.5. Funciones del servicio de rentas internas

Las funciones se encuentran contempladas en lade@reacion del SRI, y entre ellas

tenemos:

» Dirigir, organizar, coordinar y controlar la Gestidel Servicio de Rentas Internas y
cuidar de la estricta aplicacion de las leyes laragntos tributarios;

» Absolver las consultas que se presenten de cordadnion el Codigo Tributario y
publicar un resumen de su absolucidon en el Regi6ficial. Esta facultad es
indelegable;

* Resolver los recursos de revision que se interpongspecto de los actos o
resoluciones firmes o ejecutoriadas de naturaldzataria, conforme lo previsto en el

Cadigo Tributario. Esta facultad es indelegable.
El departamento de servicios tributarios.

Es el encargado de Coordinar y controlar la pgdwon de los contribuyentes que tienen

una actividad econdmica y que generan dinero dteetamejercicio fiscal.

Simpre esta en constante analisis y evaluaciora @didiencia y calidad de los servicios
brindados, los mismos que son sometidos a la apidbg supervicién de los Controles
Tributarios; en donde se manejan estrategias, rsoynmocedimientos para cada proceso,

como el fin dar un buen servicio.

En el Departamento de Servicios Tributarios se emntca la Unidad de capacitacion, el
mismo que constantemente capacita a su persongyldico en general, colegios y
escuelas, en donde al final de cada ciclo de dagéam se les entrega un certificado, el
cual avala la capacitacion recibida, y este cedifo es refrendado por el Ministerio de

Educacion, con el objetivo de mejorar la cultuiiautaria.
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2.6. Base legal del servicio de rentas internas.

El Servicio de Rentas Internas (SRI), es una edt@an personeria juridica, de derecho
publico, patrimonio y fondos propios con jurisdé@tinacional y sede principal en la ciudad
de Quito; fue creado mediante la ley 41, publicadaRegistro Oficial No.206 del 2 de
diciembre de 1997.

2.6.1. Ley de creacion del SRI.

“La ley de creacion del Servicio de Rentas Interrfag expedida por el Congreso
Nacional, mediante ley No. 41, en la cual se estall articulos sobre la naturaleza,
composicion, patrimonio, funciones del directorioeqgconforma el Servicio de Rentas

Internas™
De la naturaleza y fines.

“Art.1.- Naturaleza.- Créase el Servicio de Rentas Internas (SRI) com® entidad
técnica y autbnoma, con personeria juridica, dectker publico, patrimonio y fondos

propios, jurisdiccion nacional y sede principal@giudad de Quito.

Art.2.- Facultades.-El Servicio de Rentas Internas (SRI) tendra lgaisntes facultades,

atribuciones y obligaciones:
1. Ejecutar la politica tributaria aprobada por eksptente de la Republica;

2. Efectuar la determinacién, recaudacion y controlodetributos internos del Estado y
de aquellos cuya administracion no esté expresamasignada por la ley a otra

autoridad,
3. Preparar estudios respecto de reformas a ladegsl tributaria;

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

propongan, de conformidad con la ley;

5. Emitir y anular titulos de créditos, notas de dedrdenes de cobro;

* www.sri.gob.ec/sri/portal/general
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6. Imponer sanciones de conformidad con la ley;
7. Las deméas que le asignen las leyes.
Del directorio

Art.3.- Conformacion.- El Directorio es la autoridad maxima del Servide Rentas

Internas y estara conformado por:

1. EIl Ministro de Finanzas y Crédito Publico, que tegidira;

2. El Superintendente de Compafiias o su delegado:

3. El Superintendente de Bancos o su delegado;

4. EIl Subsecretario de Presupuestos y Contabilidad;

5. El Subsecretario de Aduanas; vy,

6. Un representante de las Federaciones Nacionales @&maras de la Producciéfi.”

Art. 5.- Designacion- El Servicio de Rentas Internas estara dirigigalgninistrado por un
Director General que sera nombrado por el Pressdéatla Republica, por el periodo de

duracion de su mandato.

Art. 7.- funciones del director general el director general del servicio de rentas imder

tendra las siguientes funciones, atribuciones eideh
Ejercer la representacion legal, judicial y extd#gial del servicio de rentas internas;
Ejecutar la politica institucional aprobada podietctorio;

Dirigir, organizar, coordinar y controlar la gestidel Servicio de Rentas Internas y cuidar

de la estricta aplicacion de las leyes y reglaogetrtbutarios; y

Las demas que le asignen las leyes.

%0 |ey 41, publicado en el Registro Oficial N°206 8ele diciembre de 1997
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Es indispensable para el Servicio de Rentas Irgemealizar cambios administrativos de
manera que se logre incrementar las recaudacioges garanticen el financiamiento del
Presupuesto del Estado, y mediante los constaoté®les se puedan reducir la evasion de

impuestos; fomentando cada dia la obligacion tibaten el pais.

2.6.2. Leyes utilizadas para capacitar a instituciones edativas.

El Servicio de Rentas Internas para poder facilitawus estudiantes el aprendizaje de la

tributacion ha elaborado los siguientes materiales:

e Libro del futuro contribuyente — Bachillerato y el Libro para escuelas —

Aprendamos con el SRI.

Este libro ha sido creado como apoyo fundamenitédjidb a los jovenes de las diferentes
instituciones, tanto publicas y/o privadas quensegran cada afio al programa tributario, es
coordinado por el Servicio de Rentas Internas,sé& material se encuentra todo los temas
con ejemplos e ilustraciones; permitiendo de éstaama que el estudiante tenga la mejor
captacion, cada funcionario debe impartir en susses la utilizacibn de técnicas
pedagogicas y materiales creativos para un mejendjzaje durante todo los sadbados del
afo lectivo escolar; asi mismo a mas de contemsadetributarios y pensando en los
futuros contribuyentes que son precisamente lanjgs, se busca que no solo aprendan los
temas tributarios; sino que también reciban unaalemes clases de valores con el Unico

objetivo de formar ciudadanos honestos, resporsghiespetuosos.
» Ley de Régimen Tributario.

La Ley de Régimen Tributario fue expedida en elifeg Oficial N° 242, sabado 29 de
diciembre del 2007, ésta tuvo ciertas reformasl|aii@ 2009 y que se encuentra vigente

hasta la actualidad.

En la actualidad los funcionarios del Servicio denfas Internas la utilizan como la
principal normativa, la misma que esta es regidaspestado y por la entidad, para de esta

forma hacer que se cumpla a cabalidad la ley.
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El deber de cada funcionario es estudiar y apreedes articulos sobre la ley tributaria, ya
gue para ellos les sera mas facil transmitir todas conocimientos a todas los
contribuyentes que requieran de esta ley, sean paifesionales, estudiantes, sociedades y

otros.

Los continuos programas de capacitacion que regliz®mn organizados por los
funcionarios, dividiéndoles a los contribuyentesadaerdo a sus actividades econdmicas
gue cada uno efectia como empresario 0 publicoeeergl; y para los estudiantes las
respectivas sedes institucionales, llevando a t@bprogramas de capacitacion en base a

temas tributarios.

Es por eso que para capacitar a un grupo de coyemibes de cualquier tipo u otra

condicién primeramente se le dara a conocer cordad@sdida y subdividida la ley.

Asi mismo la ley reformada est4 basado en térnentandibles, con el Unico objetivo de

gue todos los ciudadanos comprendan que tienerel®rdy el derecho de pagar sus
tributos; por lo que la ley de régimen tributarsouma herramienta principal que los jévenes
del futuro necesitan conocer con el fin de quesefloedan aplicarlos a sus actividades

economicas o la de sus familiares, amigos si fassel caso.
2.7. Tipos de capacitacion tributaria que ofrece El SRI.

La unidad de capacitacion tributaria ofrece difegeniipos de capacitacion, el mismo que
ira de acuerdo al tipo de contribuyente que va @esthpresarios, trabajadores
independientes y personas que realicen una aaliddandmica; y a mas de ellos también

tenemos a los nifios de escuelas, jovenes estusl@mtolegios y universidades.

La finalidad es poder responder las inquietudedadeiudadania sobre los temas de
tributacion, desde informacién basica hasta lo gaeesitan conocer las sociedades,
personas naturales, artesanas, comisionistas yesmwofles. Segun Lorena Ledn,
especialista en servicios tributarios de la Redi®&mehincha del SRl encargada de llevar
las estadisticas de los estudiantes a los ques sE@citan comento que generalmente se

abordan temas como:
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» ¢Cuales son los Requisitos basicos para obtefty@P

» ¢Cuales son las obligaciones tributarios al moméatoscribirse al RUC?
» ¢ Qué tipo de contribuyentes hay?

+ ¢Queé tipos de comprobantes debo emitir cuando vemlproductos?

* ¢(QuéesellVA, ICE?

» ¢Quiénes son los agentes de retencion?

» ¢CoOmo declaro mi impuesto a la renta?

* ¢(Cuales los las sanciones que puede tener un leomnte si no cumple sus

obligaciones?

Cada persona que es capacitado en este programa dige conocer el ciclo del
contribuyente, que consiste en que una personacarsus obligaciones desde que inicia
su actividad econdmica hasta cuando el contribeylntese por diferentes causas como

viaje, muerte, enfermedad o declarado insolvertetse otras.
2.7.1. Capacitacion para la educacion escolar.

El area de atencion al contribuyente en el programacapacitaciones tributarias del

Servicio de Rentas Interna en su afan de que tooloszcan sus deberes y obligaciones
tributarios con el estado y puedan cumplir corelg &s aqui donde nace el capacitar a las
escuelas, ellos capacitan en promedio anual de Bifafs entre las edades de 10 a 12 afios
de escuelas fiscales y particulares a nivel Pitlainas mismas que para poder cumplir con

dichas capacitaciones, las escuelas cumplen carsvaquisitos que son:
» La escuela debe prestar las instalaciones gratentgEnpara las capacitaciones.
* Que cada paralelo tenga por lo menos 25 nifiosigar a

* Que siempre este un dirigente del paralelo paramseptrol de los nifios.
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Es muy importante para los funcionarios contareampoyo del maestro encargado ya que
los materiales que el SRI les entrega a los nifostatalmente didacticos, entretenidos y

muy faciles para el aprendizaje de ellos.

Los libros que se les entrega son totalmente goatwlonde para su mejor aprendizaje
contiene juegos, para colorear y diferentes actoed grupales. Todo los temas son
referentes a la ley tributaria con el estado, kste fue disefiado de tal manera que cada
clase sea dinamica y divertida, ya que por la ellad captan mas rapido por imagenes y

trabajos grupales.

Las capacitaciones que el Servicio de Rentas kernealiza conjuntamente con las
escuelas a nivel Pichincha se encuentra avaladaslpMinisterio de Educacion, el
respaldo del mismo representa total seriedad yianwrd para las escuelas y los padres de

los nifios.
2.7.2. Capacitacion Para La Educacion Secundaria.

El Servicio de Rentas Internas en su afan de gu@daltos jovenes conozcan el manejo
tributario y lo apliquen ya sea en sus hogares,litmes y amigos, crea el convenio
institucional con el Ministerio de Educacion, formda parte de las notas de grado que son

requeridas para que cada estudiante.

Los requisitos basicos que los colegios tienen aumeplir para que sus estudiantes sean

capacitados son:

* Los colegios piden mediante un escrito participaestas capacitaciones que el SRI

brinda gratuitamente todos los afios lectivos.

» Deben presentar el listado del alumnado de loerascde bachillerato en todas las

especialidades que van participar.

* Prestar gratuitamente las instalaciones para pomjgcitarles a los estudiantes de la
misma institucion y de otras, ya que él SRI pueeterdhinar si las instalaciones son

las adecuadas y amplias para que sea la sedeids e@legios aledafios al sector, el
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colegio se puede determinar como sede con el fqudesn un solo colegio se capacite
alrededor de 200 alumnos.

* Poder contar con el apoyo de los dirigentes y spaator de cada colegio.

El Servicio de Rentas Internas entrega materiales astudiantes totalmente gratuitos, el
mismo que sera utilizado por el tiempo que dureckzacitaciones, este libro contiene
informacién resumida referente a leyes y deberesdi®s que cada ciudadano debe

cumplir y ejercicios practicos para su aprendizaje.
2.7.3. Capacitacion para las instituciones publicas y priadas.

El Servicio de Rentas Internas en el area de @eradicontribuyente su objetivo principal
es de capacitar a todos los contadores profesmryal@ue constantemente hay reformas
gue las empresas deben aplicar.

Las constantes reformas que vienen suscitandoreeldo de que el Servicio de Rentas
Internas tenga un mejor control y no puedan evadirimpuestos de la manera en como

muchas empresas los han estado haciendo.

Los programas de capacitacion que esta area mestéjabasados en el seguimiento de un

protocolo, como se detalla a continuacion:

» Sila empresa requiere de una capacitacion pgrargbnal financiero esta debera pedir
por escrito al SRI, notificando la hora, el lugarcantidad de los asistentes y los temas

especificos que se requiere ser impartidos.

e Para cuando son de algun gremio como es el casosdmiembros del colegio de
contadores publicos de pichincha, ellos deberaacfsgar la asistencia como minimo

25 personas por aula y el lugar especifico dondeaiara las capacitaciones.

e También tenemos a los socios de la camara de cmndcQuito, sus instalaciones
siempre estan a disposicion del Servicio de Rdntasnas con el fin de que se pueda

instruir a los que requieren el servicio, ya guenoesmos son totalmente gratuitos.
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» Las empresas publicas se rigen de la misma mdosri@mas a tratar van dirigido para
los empleados, ya que por los sueldos que perdibemte el afio tienen que presentar

como anexo sus gastos deducibles que la ley deigrmi

El cual es necesario que se realice con un mesitiBpacion, debido a la gran demanda

gue se tiene sobre todo en temas especificos como:

e Calculo del impuesto a la renta para sociedades

e Calculo de anticipo del impuesto a la renta paciesiades.

» Declaracion patrimonial.

* Declaracion del formulario 107 que es registroasedmpleados
» Declaracion del formulario 103 de las retenciose$a fuente.

* ¢;COmo subir los anexos transaccionales?

* Laforma correcta de presentar los balances.

Por tal razon estas capacitaciones tienen duracéxima de 2 dias al mes por tema ya que
por la demanda solo se le puede impartir una Setayvsi requieren de otro tema de los
mencionados pues tendran que asi mismo inscribinsaun mes de anticipacion para que

les sean impartidos en el siguiente mes.
2.7.4. Capacitacion para el publico en general.

El Servicio de Rentas Internas en el area de &enal contribuyente, la unidad de
capacitacion maneja el programa de capacitaciéomi@ado Pasaporte Tributario, esta
dirigido a todo tipo de personas sean profesionalgsidiantes, comerciantes y publico en
general; se las realiza en las instalaciones d€&dmara de Comercio de Quito, la
inscripcion es totalmente gratuita y Unicamentiaseaealiza en las instalaciones de SRI de

la Paez con una copia a color de la cédula y papééevotacion el 15 de cada mes.
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Los temas que se imparten son conceptos basigescicms practicos que va desde como
se obtiene el RUC hasta la realizacion de las destmes. Estas capacitaciones estan
dirigidas solo para personas naturales y negocies o son obligados a llevar

contabilidad.

La misma que al final de la capacitacion reciberdipioma que avala los conocimientos

adquiridos.

2.8. Problemética de la unidad de capacitacion tributara del departamento de

servicios tributarios.

2.8.1. Diagrama de causa — efecto. “Diagrama Ishikawa” yusexplicacion.

“El diagrama de Ishikawa, Diagrama Causa-Efecto,es una herramienta que ayuda a
identificar, clasificar y poner de manifiesto pdegcausas, tanto de problemas especificos
como las caracteristicas de calidad, ilustra guéfente las relaciones existentes entre un

resultado dado (efectos) y los factores (causas)rjluyen en ese resultadd”

El diagrama de Ishikawa o espina de pescado, ¢ereisuna representacion grafica en la
gue puede verse de manera horizontal una espirtaalceque es una linea donde se

desprenden otras lineas usando la forma similar asqueleto de pescado, el cual esta
representado el problema principal a analizar, isnTa que se escribe a su derecha;
mientras las lineas inclinadas que se desprendpimés) son las causas que describen el

problema planteado.

El diagrama representa todos aquellos factoresofjgman los problemas presentados, la
segunda fase luego de la tormenta de ideas esteearion o valoracion de estos factores
a fin de centralizarse especificamente sobre lobl@mas principales, esta ponderacion
puede realizarse ya sea por la experiencia de egligarticipan o por investigaciones que

sustentan el valor asignado.

31 www.ishikawa.com-hml/definicion.
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2.8.1.1. Diagrama De Causa - Efecto De La Unidad De Capacité&n Tributaria Del Sri.

GRAFICO N° 13
Diagrama Causa-Efecto
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2.8.2. Problemas encontrados.

El Sistema Tributario Ecuatoriano es administrado @ Servicio de Rentas Internas,
donde la unidad de capacitacion tributaria ocupdugar muy importante dentro de la
cultura tributaria; ya que su desempefio princigadar a conocer a la ciudadania sus
deberes, derechos y obligaciones tributarios cdin €le hacer cumplir la equidad tributaria

entre los que conforman una nacion.

Para que se logre la equidad tributaria entre tosesrequiere de una correcta
administracion de los ingresos y egresos de cadadardos ciudadanos, siendo necesario

llevar una serie de procesos que le permita mef@r@caudacion de los impuestos.

Hoy en dia se ha visto como muchos contribuyertadem a las agencias del Servicio de

Rentas Internas en la region Pichincha para cummptirsus obligaciones tributarias.

El Servicio de Rentas Internas ofrece capacitasiogee van dirigido a todos los
contribuyentes sean estas personas naturalesgdadege incluso ahora a los estudiantes,
con el unico fin de bajar las estadisticas de irmgummento tributario por elusiéon y evasion

de los impuestos fiscales.

La elusion consiste en el impuesto generado a pggarmuchas veces son modificados de
tal manera que se reduzca o elimine su deudadribusiendo esto legal ante el SRI por

los medios que el contribuyente utiliza para lleasto.

Resultando por el contrario la evasion o tambi@méddo fraude fiscal ya que consiste en
dejar de pagar sus impuestos de forma voluntarsty genera que el estado deje de

percibir dichos ingresos fiscales.

En la actualidad muchos contribuyentes cometers e€stores, los cuales se dan por la falta
de conocimiento o0 por no tener para pagar sus istgsiey asi también hay personas que

siempre buscan enriquecerse ilicitamente.

Dentro del Area de Atencion al Contribuyente eD@bartamento de Servicios Tributarios
del Servicio de Rentas Internas, existe inconfoachigpor parte de los que reciben la
capacitacion debiéndose a que muchas veces ncaousst los materiales necesarios o la
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informacién es desactualizada de los cuales sanées de confusion y sanciones para los
contribuyentes es asi que dentro de la unidad geacitacion tributaria no se estan
cumpliendo con las expectativas de los contribggnhaciendo que se genere los

siguientes problemas:

» Debido al mayor control que en la actualidad elviser de Rentas Internas esta
tomando, la demanda ha aumentado tanto en persahasles, sociedades, personas
naturales obligadas a llevar contabilidad, profeslies y los estudiantes de los terceros
de bachillerato; por la alta demanda no cuentanlasnnstalaciones suficientes para

capacitar a cada grupo, y esto provoca que elcsemd se pueda ofrecer a todos.

» Existe también una gran demanda de colegios queueden participar por falta de
pasantes instructores quienes no cuentan con logsos necesarios, y deciden

abandonar el programa de capacitacion.

 ElI Almacenamiento, la unidad de capacitacion tdhbat adquiere libros, guias
tributarias, reglas y demas material de oficina; patarse de material voluminoso
requiere de un amplio espacio, y que en la actlib cuentan con este ya que se
almacena en una bodega compartida con los demastaleentos de la institucion, el
cual es insuficiente para almacenar todos los mégser siendo asi que se tiene que
almacenar parte de estos en el area de la unideapdeitacion tributaria.

* Por la alta demanda que hay a nivel profesionastydéantes, el Servicio de Rentas
Internas en la unidad de capacitacion cuenta caen plataforma virtual totalmente
desactualizada, la misma que es muy lenta paraarcargdescargar los archivos,
generando problemas para los pasantes instruajoieses son los que utilizan para

preparar sus clases tributarias a impartir.

» Las capacitaciones que presta la unidad de capiécitdia a dia trabajan para compartir
e impartir los conocimientos, pero debido a lasstaimes demoras que se dan en los

procesos, muchos contribuyentes prefieren no testarservicio.
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* Los cursos son de 35 alumnos como minimo, por ®mngun funcionario o pasante
debe tener en su clase mas de lo establecido,i eguasmuchos colegios prefieren
retirarse del programa, porque los pasantes neusficientes para cubrir la demanda.

Esto provoca que haya falta de compromiso y fatpldnificacion.

» Por los constantes cabios y actualizaciones quertido la pagina web del servicio de
Rentas Internas, ha generado problemas en la giaafvirtual, ya que se consideran
que las conexiones son muy fragiles, y esto hargdoeinsatisfaccion a todos los

usuarios.

* Las normativas son puntos clave que los funcioealeben usar al momento de que
capacitan a una persona puesto que todo los servrdbutarios que ellos deben saber
esta basado y sustentado en leyes y reglamentogadiers y aprobados por la asamblea
constitucional conjuntamente con el presidentesty es causa de confusiones tanto para
el expositor como para quienes reciben la claggdde que constantemente ellos estan
cambiando las leyes y buscando nuevas reformasetdeq resoluciones haciendo que
los conocimientos ya adquiridos se anulen, lo geermay complicado que los
contribuyentes de edad adulta les sea mas difaitac, mientras que para los
estudiantes estas leyes y demas sean causantesfdsi@n y desanimo por la falta de

conocimiento.

La propuesta de un plan para el mejoramiento iategesta unidad, permitira llevar a cabo
un control optimo de las constantes capacitacianes se realice, y asi aprovechar al
mMAaximo sus recursos, con la finalidad de elimiodos esos inconvenientes; y asi ofrecer

un buen servicio.
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2.9. Analisis externo.

Comprende el entorno de las actividades que learodeServicio de Rentas Internas, sobre
las cuales no se puede ejercer ningun control; gleque se enfoca principalmente las

fuerzas donde se producen las oportunidades yrlasazas.

Realizar un andlisis externo es una herramientgrale utilidad, porque encontramos los
factores politicos, econémicos, sociales, tecnotigyy legales que nos permitira evaluar el

mercado objetivo.

2.9.1. Macro ambiente
GRAFICO N°14
Factores Externos.
FACTOR POLITICO
FACTOR GEOGRAFICO FACTOR DEMOGRAFICO
FACTOR ECONOMICO ...le hace bien al pais! FACTOR TECNOLOGICO
FACTOR SOCIAL FACTOR LEGAL
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2.9.1.1. Ambiente geografico.

El Servicio de Rentas Internas se encuentra bajdhainistracion Nacional, donde el
Estado es una institucion protectora de la socigdadyarantiza la justicia y el orden en las

relaciones entre sus miembros.

Es el encargado de suministrar determinados bigisesvicios que por sus caracteristicas
no son provistos por el sector privado, 0 que p& &stos no puede acceder toda la

poblacion.

En la actualidad la sociedad tiene un bajo niveda®cimiento de la cultura tributaria y de
todas las normas que estas conciernen, es por wes®@lgSRI ha desarrollado varios
programas de capacitacion y educacion, que vanedésddifusion en medios de

comunicacion, charlas, seminarios y convenios tdfirésterio de Educacion y Cultura.

Es asi que a nivel Nacional la Administracion trsia central cuenta con 42 oficinas, la

misma que esta distribuido en todo el pais parstgren buen servicio al contribuyente.
GRAFICO N° 15

Ubicacion Geografica A Nivel Nacional
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2.9.1.2. Ambiente Demografico.

El ambiente demogréafico es muy importante en elketarg, ya que por medio de esta
podemos estudiar los cambios de composicion dedagion bajo las condiciones étnicas,

sociales y demas aspectos.
* Costumbres

En la actualidad todos los ciudadanos tienen cdstesrbuenas y malas, debido a que cada
persona tiene actitudes y pensamientos diferembesis las actitudes buenas que cada
persona realice tiene la aprobacion de la socigdesd mismo todo lo negativo es sefialado

y condenado por la misma.
» Distribuciéon por edad

Esta variable se considera importante ya que patianée ella podemos conocer el
mercado al cual nos estamos enfocando; el mism@apzeel Servicio de Rentas Internas
se toma en cuenta a personas de ambos sexos \s ettstie los 10 afios para ofrecerles

capacitaciones e incentivarles a una nueva cuitimaaria.
* Estructura

La clasificacion de los habitantes de un deternmorsettor como es Quito esta dado por el
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos qukzéeal Ultimo censo ecuatoriano, el 28

de noviembre del 2010; los datos que se reflejaanéinuacion esta solo la poblacion de
Quito teniendo un total de 2°239.191 habitantetahelsafio 2010.

Como se muestra en la tabla N° 6. El censo realizada Poblacion del Distrito
Metropolitano de Quito hace mas de cincuenta ajigmra el afio 2010 se obtuvo una
poblacion de 2.239.191 habitantes.
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TABLA N° 6

Poblacion segun los censos decenales del instiagional de estadistica y censos (INEC)

Censc Ciudad Quitc Poblaciéon de

Nacional (s6lo parroquias "Distrito
urbanas) Metropolitano”

(Quito)

Poblacién

25/11/1990 1.100.847 1.409.845
25/11/2001 1.399.378 1.839.853
28/11/2010 1.607.734 2.239.191

FuentédNEC Distrito Metropolitano de Quito.

La poblacion étnica de la ciudad es marcada poaspecto diverso, por el hecho de las
diversas etnias que conviven en la misma ciudagpmaente conviven personas de raza

blanca junto a la mestiza e indigena y entre otras.

* Niveles de Educacién

Son los diferentes grados o niveles de estudidagipersonas adquieren durante su ciclo
de vida, asi tenemos Preescolar, Basica primagzyritlaria, Curso Técnico, Tecnoldgico,
Estudios Universitarios, Posgrados, Magister,lais.mismos que cada persona de acuerdo

a su alcance econémico determina estudiar.

* Poblacién

Esta conformado por grupos de personas u organidmasa especie particular que viven

en un area geografica o espacio, y cuyo numereteendina normalmente por un censo.

« Tasa de Crecimiento de la Poblacion

Es el aumento de la poblacion de un pais en uodqeedeterminado, generalmente es un

afo, expresado como porcentaje de la poblacioonaéozar el periodo.
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Como se muestra en la tabla N° 7, se presentanatmdn sobre la poblacién de Quito y a

nivel Nacional, dividido por género y la tasa decamiento demografico que varia cada

afo.
TABLA N° 7
Cuadro estadistico de la poblacion y crecimientaatgafico
(NUmero de Habitantes y Tasas)
Ano
Hombres Mujeres Total Crecimiento Total Quito
Nacional %

2001| 894.495 946.705 1.841.200 3,0% 12.480.000| 14,8%

2002| 923.804 976.128 1.899.932 3,2% 12.661.00Q 15,0%

2003 953.114 1.005.551 1.958.665 3,1% 12.843.000, 15,3%

2004| 982.423 1.034.975 2.017.398 3,0% 13.027.00Q 15,5%

2005( 1.011.732 1.064.398 2.076.130 2,9% 13.215.000, 15,7%

Fuente: INEC, Distrito Metropolitano de Quito.

e Territorio

Es el lugar de residencia de las personas que mlebalizarse o desagregarse, por lo que

se ha tomado a todas las parroquias urbanas de. Quit

En la Tabla N° 8, se muestra como esta divida #émoquias de la ciudad de Quito, para

gue tenga una mejor planificacion territorial.

Quito esta divido en Norte, Centro, Sur y Valles.
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TABLA N° 8

Parroquias De La Ciudad De Quito.

Parroquias de la Ciudad de Q!
Belisario el Ince Magdalen
Quevedo
Carcelén Guamar Mariscal

Sucre

Centro Histérico | Ifaquitc Poncean
Chilibulo ltchimbie Puenga:
Chillogallo Jipijape Quitumbe
Chimbacalle Kenedd) Rumipamb.
Cochapamba La Argelie San Bartol
Comité del La Ecuatorian San Jua
Pueblo
Concepcion La Ferroviarii Solandi
Cotocollao La Libertac Turubamla
El condado La Mene

Fuente: Base de Datos del Distrito Metropolitano de QU910

Para el Servicio de rentas Internas el ambienteodgifico es un factor muy importante a
considerar debido que su principal objetivo es tpda la ciudadania cumpla con sus
obligaciones tributarios; es por ello que pensamto esto; la entidad cuenta con
establecimientos en casi todas las parroquiaselciom de brindarle a los contribuyentes un

mejor servicio.

Es asi que esta entidad buscando fomentar la aulibutaria, toma en consideracion la
tasa de crecimiento y la educacion que cada utasdgersonas toman a eleccion, la misma
gue en la actualidad capacita a todas las persinasiportar el sexo, raza o estabilidad
econdmica, donde su principal objetivo es que lauiautributaria se extienda y de esta

manera mejores los sistemas de recaudacion.
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2.9.1.3. Ambiente Social.

“El ambiente social esta constituido por las insiiines y otras fuerzas que influyen en los

valores basicos, percepciones, preferencias y cdaampiento de la sociedatf”

La sociedad crece en un entorno donde se reflsjareencias, valores, actitudes y estilos

de vida que interactian para poder alcanzar metés individuales o grupales.

Para el Servicio de Rentas Internas es muy impertaonocer este entorno ya que la
cultura que adopta cada persona dependerd de camgjarsu estilo de vida en cuanto a
sus responsabilidades e intereses y obligacioaeajdma que sirve como indicadores del

manejo tributario dentro de la sociedad.

En estos ultimos afios el area de capacitacionesthdo trabajando por generar una nueva

cultura tributaria la cual fomenta los valores psgaequitativos, responsables y honestos.

La misma que ha sido preferida y escogida por togribuyentes dentro de la sociedad
debido a que todos los servicios ofrecidos sorugest con el fin de que la institucion

conozca a fondo el estilo de vida de los contrints® para ser frente a los constantes
cambios que se da en el entorno como son la ghaleédin econdmica y la incorporacion de

nuevas tecnologias.

Por esta razon la sociedad vive una constantefdramscion; donde el objetivo principal es
controlar el cumplimiento voluntario de los pagoutarios de cada contribuyente,
haciendo que sus obligaciones se vuelvan partel éstdo de vida, de su conducta y del

medio en donde se desempafian socialmente.
Pobreza y Desempleo

La poblacion ecuatoriana en la actualidad se eti@en el 5.52% en la tasa de desempleo,
donde se ubica dentro de los limites potencialeésddea la falta de actividad econdmica

que sufre el pais por las crisis monetarias y dduymcién que han sucedido en afios &ttas.

*> KOTLER, Philip. Fundamentos De Mercadotecnia, EdidPrentice México 1991 pag. 14
3 www.bancocentral.gob.ec//tasa_de_desemple_2010

107



Una de las principales consecuencias de que norhayar actividad comercial en el pais

es por el desempleo y sobretodo se da en el angadeccion.

El desempleo conlleva muchos costos, afliccion manaérdida de la dignidad y demas
pérdida de valores y principios; por tal motivalesempleo es un factor importante dentro
de las estadisticas. Como se puede observar erafitdGN° 16, muestra el porcentaje de
desempleo mas alto en el afio 2010 que se presami&l 9.09% ocasionando variaciones
en el desarrollo econdmico a nivel laboral y emgmial al afio siguiente se obtuvo un
minimo del 5.52% que actualmente representa el mpomentaje de meses y afios
anteriores como se puede ver en la Tabla N° 9 Emmique refleja los porcentajes
trimestrales de los Ultimos cinco afios; de manamtqda la actividad econémica global
esta constantemente presentando fluctuaciones gue&osoce como recesiones Yy
expansiones, haciendo que las industrias dejematiigr por escases de mano de obra o

por mano de obra de muy alto costo.

GRAFICO N° 16
Tasa De Desempleo
DESEMPLED - Ultimoz doz afios A e
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Maximo = .09
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Fuente: Base de Datos del Banco Central del Ecuador 2011
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TABLAN®°9
Tabla de porcentaje de la tasa de desempleo dtiloes 5 afos.

FECHA VALOR

Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11 %
Septiembre-30-2010 7.44 %
Junio-30-2010 7.71 %
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-31-2009 7.93 %
Septiembre-30-2009 9.06 %
Junio-30-2009 8.34 %
Marzo-31-2009 8.60 %
Diciembre-31-2008 7.31 %
Septiembre-30-2008 7.06 %
Junio-30-2008 6.39 %
Marzo-31-2008 6.86 %
Diciembre-31-2007 6.07 %
Septiembre-30-2007 7.06 %

Fuente: Base de Datos del Banco Central del Ecuador 2011

Debido a estos porcentajes, en la actualidad eCl&a realizando investigaciones en 5
provincias del pais y dentro de ellas tenemospadaincia de Pichincha, la cual se realiza
de manera mensual en 4000 hogares; donde dichstiga@on arroja un analisis de los

indicadores de pobreza relacionados con el melehdoal.

Como se observa en el Grafico N° 17 En marzo 28&1as cinco provincias analizadas
tenemos a Pichincha con el 10.0% de una poblagéndéeicamente activa en marzo
2008, mientras que en marzo 2009 baja un 0.3% gederfluctuaciones altas en la
economia de la poblacién, y principalmente en me@alse caracteriz6 por bajar

rapidamente al 7,4%; lo que significa que la pabreel desempleo aumente.
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GRAFICO N° 17

Poblacion Econdmicamente Activa (PEA)

Hicnlnchs

LY e

17 W%

1. 1%
Vi T il &

18 1%
15, %0

El E3ris
| zo.o0m

13.5%

18.7%
187
| amam

— 15

R0 100 150 0.0 ZIhHOW A00M A0 40.0M 450K OO 250K

i Ay

M opAE OF B pasE. Oe bl s LER [~ BT AT

L LCANER I MAL KIL X
o S |

Fuente: www.inec.gob.ec/estadisticas.

Para el estado ecuatoriano es muy importante temauenta los tres indicadores para la
economia de un pais, como se muestra en el GrdfictB que esta representado por la
Pobreza con el 21.42% al afio 2011, GINI con el%7aVafio 2011 y el Desempleo que se
refleja al afio 2011 un alza del 0,18% dato que sestra trimestralmente, la misma que a

comparacion de otros afios se mantiene.
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GRAFICO N° 18

Indicadores de la Poblacion Econdmicamente Inactiva

POBREZA
| 21.42%
48.4%
GINI (%)
47.7%
B o
DESEMPLED 4
| 7.04%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% A0.0% 50.0% LO.0%
| paar0s I Mar-11

‘S onenonao
; LARCPUELICA DO EDIADOR

Fuente: www.inec.gob.ec/estadisticas

Debido a que el desempleo es una variable muy eantahiel Servicio de Rentas Internas
busca brindar estabilidad a toda la ciudadaniargede desarrollo econémico y social a
través de mejoras tributarias, ya que se caraatpoz tener y obtener personal calificado

gue busca cumplir los objetivos institucionales.
2.9.1.4. Ambiente Politico.

“Los procesos politicos legales de la sociedad tafiecconsiderablemente el
comportamiento de un establecimiento organizacjogal que alrededor de ellos se
manejan leyes decretadas por el gobierno y grdpgwesion. Las leyes de proteccion al

consumidor, las normas sanitarias, las normas 18©0rganizaciones de defensa del
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consumidor siempre estan poniendo mayor énfasika etica profesional dentro de la

empresa y si cumplen satisfactoriamente las neadssdde sus client&”
Asamblea Constituyente

El Gobierno Nacional a través de la Asamblea Caystnte la cual fue aceptada por la
mayoria de los ecuatorianos a través de una cangapular la misma que reflejo
excelentes resultados para el partido del Gobighanza Pais”; algunos de los aspectos a
tratar es el de la creacion de nuevas leyes, regien® y demas derogaciones que serviran
de apoyo con el fin de recaudar mas dinero paradasas obras planificadas a futuro de

este gobierno.
La Estabilidad y Riesgos Politicos

Para el Ecuador la estabilidad siempre fue un syafigue todo el problema econémico
comienza desde muchos afios atras; asi tenemosegde @l afio 1997 la caida del
presidente Bucaram marco el inicio de una époceodstante inestabilidad politica, ya
gue ningun presidente elegido democraticamenterh@rtado su mandato, a pesar de todo,
el Ecuador ha demostrado aun en la crisis del L899ecimiento econdmico; y sobre todo
en la ultima década se ha triplicado las exporteesale los productos no tradicionales la
misma que ha permitido competir en la economiaajlgbnerando una plataforma minima

de estabilidad hasta la actualidad.

Actualmente nuestro pais cuenta con una estabildditica y las decisiones que debe
implantar el gobierno, influye sobre la forma d=vdlr a cabo la marcha de la empresa, por
lo que si hay una buena legislacion seré la clava pl buen funcionamiento y desarrollo

del pais.

Una estabilidad politica adecuada permitira ques@ers o empresas deseen invertir,
ocasionando un mayor crecimiento entre los ofegtagtdemandantes; con el fin de que

haya un incremento en los indices econdmicos.

3 \www.gestion_estratégica_negocios.com
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Fondo Monetario Internacional (FMI)

El FMI es una organizacion internacional que agrada5 paises. Es una institucion que
procura mantener la estabilidad de los tipos debaarantre las distintas monedas y

suministra la liquidez necesaria a los paises nmiesnb

El Fondo Monetario Internacional se convirtié coprestamista de fondos destinados a
resolver la carencia de divisas, asi también camarsstrador de asistencia técnica sobre
las politicas mas adecuadas para salir de la ¢grisiemo elemento restaurador de la
confianza a traves de las actuaciones ya mencisradariormente. Debido a que algunos
paises en la actualidad han decidido dejar de icontaesta ayuda para pedirsela a paises

amigos.

La condicionalidad del FMI ha evolucionado en loéimos afios en respuesta a
determinadas criticas formuladas a sus actuacignbse todo durante la crisis asiatica de
1997, que fueron juzgadas como inapropiadas posacauna recesion innecesaria en
algunos de los paises afectados; es por ello deellebn el 2002 adopt6 nuevas directrices
en material de condicional, que incorporan un plamiento mas flexible a la hora de

adaptar las politicas para cada pais miembro.

El Fondo Monetario Internacional constantement@ éstbajando por la reduccién del

riesgo pais de los miembros que actualmente sosideyados emergentes. En estos
ultimos cinco afios a reflejado el numero de mejdeasating soberano, donde en el 2006,
las mejoras representan el 72,7% bajando askdiltlmos once meses del 2007 al 12,9%
mejorando a corto plazo a las rebajas del ratiegtye ellas contamos a Ecuador con una
perspectiva positiva, y las razones para que saardbles es el comportamiento de sus
principales pardmetros macroeconémicos, principatmla tasa de crecimiento, el saldo

de la balanza por cuenta corriente y la deuda gaikbbre el PIB®

3 www.cordinacién_macroecénomica.com
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En Latinoamérica hubo un crecimiento econdmicdbéelen promedio entre el PIB real, la
Inflacion y este crecimiento se refleja en losesapit por cuenta corriente como se detalla

en la tabla 7°

Las perspectivas de la region son buenas, auncquelehilidades pueden dificultar la
continuidad, especialmente si los gobiernos cedanatencion de politicas populistas que
puedan revertir las mejoras realizadas en la oddec de los desequilibrios

macroeconémicos.
Globalizacion

Es el proceso que consiste en la creciente int@égrae las distintas economias nacionales
en un unico mercado mundial. Es considerar al maodwo mercado, fuente de insumos y
espacio de accion, tanto para la produccién coma lpaadquisicion y la comercializacion

de productos.

Por todas estas razones el Estado es una institqui ve el bienestar de la sociedad que
garantiza la justicia y el orden en las relacioaese sus miembros. Ya que este es el
encargado de suministrar determinados bienes jcBEngue por sus caracteristicas no son
provistos por el sector privado, 0 que por susosoab pueden acceder toda la poblacion
asi tenemos a la defensa, policia, relacionesierdsy infraestructura basica y servicios

gue la sociedad ha decidido financiar a la edocasalud y seguridad social.

Sin dejar el espacio para que se desenvuelva tlr gEtvado, respetando las actividades

entre todas las leyes y reglamentos.

De esta manera nace el Servicio de Rentas Intem&897 en el ambito de la mayor crisis
econdmica y financiera registrada en la vida ddbk paonvirtiéndose en el principal

recaudador, el mismo que provee al estado con diwes recaudados para que ellos
manejen equitativamente a todas las necesidadess@uaresentan en la sociedad; y

tenemos también lo que el Estado maneja como d&oFtscal.

36 EMI. World Economic Outlook, October 2007
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Politica Fiscal

Son las decisiones relacionadas con los ingregasips publicos que genera un pais. El
mismo que debe mantener una estructura de ingestables, fundamentados en los
tributos; ya que los impuestos recaudados ayudemarciar las actividades del Estado, asi
mismo ayudan a ejecutar los proyectos de benefaia@l e intervienen en la produccion de
bienes y en la prestacién de servicios; donde isgipal ventaja s los ingresos petroleros
para su sostenibilidad en el mediano plazo, dehidgue no dependen de los precios

internacionales.

Dentro de la politica fiscal, por el lado de logresos tributarios el estado le define como

la politica tributaria.

En el grafico N° 19 se muestra el esquema de ubitael SRI donde la politica fiscal se
fundamenta en cinco propoésitos primarios, que swoduccion, empleo, integracion,
equidad y confianza; los mismos que se han vuealtoimhntes en el debate de estos
tltimos afios para un mejor desarrollo politico pregnico, también encontramos a la
Administracion Tributaria que se encuentra divideta Régimen Seccional y Régimen

Central en cual se manejan impuestos internos gameércio exterior.
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GRAFICO N° 19

Esquema de ubicacion del SRI en el entorno dellddadriscal.
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Fuente: Administracion Tributaria del SRI.
Politica Tributaria

Se describe como el conjunto de impuestos, tasadrilmuciones y procedimientos

operativos, que debe cumplir la sociedad para fiaata actividad del Estado.

Las entidades ejecutoras de las normas contenidées @olitica tributaria, se denominan

Administraciones tributarias.
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En Ecuador operan varias Administraciones Tributarias:
» El Servicio de Rentas Internas (SRI) que adminlssampuestos internos.

e La Corporacion Aduanera Ecuatoriana (CAE), que adtna los impuestos al

comercio exterior; y,

* Los organismos del régimen seccional (Municipiggle administran principalmente

tasas y contribuciones especiales.

Como se muestra en el Gréafico N° 20 los ingresbatarios representan un 56.88% lo que
significa que mas de la mitad del dinero que reabesstado es proveniente de la
ciudadania que aporta puntualmente sus impuestdgudl forma los ingresos tributarios
CAE esta representado por el 6.50%; el mismo queneporcentaje bajo, de esta manera
podemos determinar claramente que dentro deldeoihacional los mayores ingresos
tributarios son recaudados de manera mensual wazlaanual a cada individuo que de

acuerdo a la actividad econdémica pagan sus impalest

Dentro del grafico también podemos determinar @umep®rcentajes muy pequefios los que
representan como ingresos, y asi tenemos a lossiogpetroleros con el 19.89% que son
por la venta de barriles de crudo y asi tambiéndeusados, los ingresos no tributarios
representado por el 5.77% que son los productoglides como las flores, frutas y

mariscos; las fuentes de financiamiento donde &xds para poder solventarse realizan
transacciones internacionales ya que ellos sompriosipales proveedores de dinero para

las personas.

117



GRAFICO N° 20

Participaciones En El Total De Los Ingresos En tac@raduria General Del Estado Afio
2009.
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Fuente: Administracién Tributaria del SRI

2.9.1.5. Ambiente Econémico.

El factor econémico es importante en el desarmdbpais, por cuando incide en la toma
de decisiones, en la capacidad productiva, asi sniemel tamafo y atractivo de los

mercados que esta atiende y sobre todo en la daplde atenderlos de manera rentable.

* Inflacién

Es un desequilibrio econdmico que se caracterizdamubida general de los precios lo que
se provoca la excesiva emision de billetes de hadacmisma que representa un déficit

presupuestario.

Al haber inflacibn generamos mayor circulacion dgogd moneda lo que significa que

estamos sobrepasando el limite de la cantidadadeus lo respalda.

La inflacién se puede dar porque el Estado finasgigasto publico a través de la creacién
de mas dinero, la cual al no tener respaldo pieafler y por lo tanto disminuye su poder

adquisitivo logrando de esta forma que las cosasteumucho mas.
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GRAFICO N° 21

Tasa de Inflacion
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Fuente: Datos Estadisticos del Banco Central del Ecuador 2011

TABLA N° 10

Tasa De Inflacién

FECHA VALOR

Noviembre-30-2011 5.53 %
Octubre-31-2011 5.50 %
Septiembre-30-2011 5.39 %
Agosto-31-2011 4.84 %
Julio-31-2011 4.44 %
Junio-30-2011 4.28 %
Mayo-31-2011 4.23 %
Abril-30-2011 3.88%
Marzo-31-2011 3.57 %
Febrero-28-2011 3.39%
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Enero-31-2011 3.17 %

Diciembre-31-2010 3.33%
Noviembre-30-2010 3.39 %
Octubre-31-2010 3.46 %
Septiembre-30-2010 3.44 %
Agosto-31-2010 3.82 %
Julio-31-2010 3.40 %
Junio-30-2010 3.30 %
Mayo-31-2010 3.24 %
Abril-30-2010 3.21 %
Marzo-31-2010 3.35%
Febrero-28-2010 4.31 %
Enero-31-2010 4.44 %
Diciembre-31-2009 4.31 %

Fuente: Banco Central del Ecuador afio 2011.

Como se puede observar en el Grafico N° 21 la maflacion anual se dio en noviembre
del 2011teniendo el 5.53%, siendo este porcerghjenaximo entre las constantes
fluctuaciones que se han venido dando y cémo sdepuer en la tabla N° 10 la inflacion
mensual de diciembre del 2009 hasta noviembre @&l Zha sufrido variaciones, los
mismos que dentro del 2011 bajo llegando a unmardel 3.17% representando el méas
bajo de todos los afios pero como estos porcerdsj@s sujetas a constates cambios hasta
la actualidad han estado aumentado en un 0.21%nmmeasualmente; afectando a los
alimentos y bebidas con el 4.1%, prendas de vestalzado con el 4.2%, restaurantes y
hoteles con el 6% De tal manera esta incidencia se refiere a lariboion de cada
componente del indice al precio del consumidorcrefeado la inflacion en puntos
porcentuales que comprenden a los productos deginecesidad y productos suntuarios;
sin embargo la estabilidad de los precios estaicmmédo por el incremento de los precios

de la materia prima a nivel internacional y podégreciacion del dolar.

3" Datos Instituto Nacional del Estadisticas y Cerssotemas de Inflacion afio 2011.
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* Tasas de Interés
Existen dos tipos de tasas de interés:
Tasa Pasiva o de Captacion

Es la que pagan los intermediarios financierossaferentes de los recursos por el dinero
captado.

La tasa de captacion tiene un comportamiento algigtque estas se desenvuelven en un
escenario de ligeros incrementos en el corto plazo.

GRAFICO N° 22
Tasa Pasiva
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Como se ve en el Grafico N° 22 la tasa pasiva saegtira en un maximo del 5.16% y un
minimo del 4.25% el mismo que los banco a nivelarad pagan a cada cuenta ahorrista
de forma mensual por los valores depositados, sieu# todo el sistema bancario es
regulado por la super intendencia de compafiashdosos demuestran a sus cliente la

eficiencia, solvencia y confianza en el manejodileéro que les son entregados.

De esta manera los bancos tienen varios sujetoseguéan y controlan que se cumplan lo

establecido en la tasa pasiva como es el de cantydbrtalecer la actividad bancaria que
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cada persona realiza como son los depésitos, fameot el incentivo al ahorro,
proporcionando cajas de seguridad y las polizaacdenulacion denominados pasivos con

el fin de salvaguardar la economia de todos.
Tasa Activa o de Colocacion

Esta siempre es mayor porque a diferencia conska de captacion es la que permite al
intermediario financiero cubrir los costos admirgstos, dejando ademas una utilidad. La
diferencia entre la tasa activa y la pasiva sedlamrgen de intermediacion.

La tasa de interés activa es una variable clavia @onomia ya que indica el costo de

financiamiento de las empresas.

La tasa activa esta compuesta por el costo deoluto$ (Bono del Tesoro Americano +

Riesgo Pais + Riesgo de devaluacion) mas el ripggmamente de un préstamo como es
(riesgo de default por parte de la empresa + riggeglquidez, producto de una inesperada
extraccion de depositos + costos administrativdddeco para conceder créditos). Por lo

tanto, la tasa de interés activa puede describos®:
(Activa) = T-Bill + Riesgo devaluacion + Riesgo pais + otipss de riesgo

GRAFICO N° 23
Tasa Activa Referencial

ACTIVA - Ultimos doz afos —

.35

SadEm

LY | ZFa17=

T

9.21%
G.17%

Maximo
Minimo

Fuente: Banco Central del Ecuador
Como se ve en Gréfico N° 23 la tasa activa siensgre ha caracterizado por ser un

porcentaje mas alto que el de la tasa pasiva ltegarestar en un maximo del 9.21% y en

diciembre del 2011 estuvo en el minimo del 8.17#rcentaje que cada cliente debe
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cancelar al banco, esto se debe que las funcicissals de las entidades bancarias es de
transformar los depdésitos en inversion para quikiyafen el crecimiento econdmico;
proceso que se realiza a través de la intermediacitre el dinero depositado y los créditos
concedidos a fin de convertirse en el Unico seqte gana por esa diferencia que se
denomina riesgo de liquidez; el mismo que es imfispble para el funcionamiento de los
bancos dentro de la economia

A su vez para salvaguardar los fondos de sus elierdbran una serie de comisiones que
también se aplican a los distintos servicios gue Hancos ofrecen como hoy en la
actualidad son las tarjetas de créditos, pagodgdutos automaticos y entre otros.

Riesgo Pais

Concepto. el Riesgo Pais es un indice denominado Emergingkét&iBond Index Plus
(EMBI+), el cual mide el riesgo soberano de un;paisla probabilidad de que se produzca
una pérdida financiera por circunstancias macra@ooras, politicas o sociales en un

determinado pais.

La tasa de interés para otorgamiento de créditeswmdor debe sumar 15.10 puntos
porcentuales a los papeles emitidos por el Gobigenlos Estados Uniddg.

38 Introduccion al Riesgo Pais en Global Economispeots 2006.
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GRAFICO N° 24

Esquema De La Clasificacion Del Riesgo Pais
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Fuente: Introduccién al Riesgo Pais 2008 por Rafael Cdirelgado

Como se observa en el Grafico N° 24 el riesgo gaiwide por el nivel de crédito que cada
pais obtiene y que debido a circunstancias ajerlassduacion de solvencia o liquidez
manejan por muchos afios. El riesgo pais abarcaleulda soberana que es la carencia o
insuficiencia de divisas, por tal razén existeiesgo de transferencia el mismo que da
lugar a las devaluaciones generando un aumentoveadaas alto y afectando al pago de
la deuda soberana.
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Mientras estos generan deuda hay el riesgo desidveextranjera directa que genera
capital; que comprende en el pago de los divideydos productos de las inversiones y
cuando un pais tiene un elevado nivel de riesgp{maéde contar con este para mejorar los

niveles econdmicos del pais.

Los Aranceles

Son derechos de aduanas en el que exigen el pagoadeantidad determinada de bienes
importados y estos se caracterizan por denominanggades de peso o unidades de
volumen, los mismos que son calculados en basecangajes del valor que cuesta cada

bieny en la actualidad se utiliza para determitienos valores.

Los ingresos arancelarios en el primer semestr@Bd aumento al 48.3%, generando
USD 562 millones, es decir, USD 183,1 millones s en el periodo 2009; este aumento

se dio por la vigencia de las importaciofies.
TABLA N° 11
Recaudaciones Arancelarias

Recaudaciones Arancelarias
Enero - Junio

ene-jun 2008 |ene-jun 2009 | ene-jun 2010 |ene-jun 2008 | ene-jun 2009 ene-jun 2010
IVA 797 524 800 20% -22% 28%
AD.VALOREM 394 341 387 18% -13%| 14%
ICE 68 49 63 106% -28% 30%
OTROS* 41 111 213 22% 171% 01%
TOTAL 1.300 1.125 1.464 22% -13% 25%

Fuente: Corporacion Aduanera Ecuatoriana

Como se ve en la Tabla N° 11 las recaudacionexelmias muestra las medidas de
salvaguardia que el estado toma para obtener mgyre€n el primer semestre del afio 2010
hubo un aumento del 25% de las recaudacionesgotalerecimiento del rubro otros para

los aranceles es del 91% el mismo que se dio panm&dida de proteccion a los pagos de

impuestos especificos y tasas por otros servicioareeros.

39 Informe de desempefio econdmico 2010/ version fina

125



Balanza Comercial

La balanza comercial de un pais es el resumendas fas transacciones econémicas que
tiene con el resto del mundo, es la diferenciaeeetrtotal de las exportaciones menos el
total de las importaciones dentro de un mercaddiwsas que genera expectativas en el

tipo de cambio.
GRAFICO N° 25

Balanza Comercial Acumulada

Balanza Comercial Acumulada
Enero - Junio
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Como se muestra en el Grafico N° 25 la balanza ooaiesn el primer semestre del 2010
presenta un déficit de USD 43 millones aunque éiar al del afio 2009, el déficit
petrolero es el mas grande de los Ultimos tres.dfdalanza comercial petrolera se
muestra positiva y alcanzé USD 3127 millones erplirseros seis meses del afio, y este se

debe por el aumento de los precios del barril debjeo crudo y sus derivados.
Derechos

Dentro de un territorio nacional, todas las persameturales o juridicas tienen derechos y
obligaciones frente a un ente publico. Es quiea eBligado a soportar patrimonialmente el
pago de los tributos como son los impuestos, @sasitribuciones especiales, con el fin de

financiar al Estado.
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Dividendo en efectivo

Fraccion de las utilidades que se reparte entrado®nistas, en relacion con las acciones

que cada uno posee.

El dividendo es la retribucién a la inversion geeosorga en proporcion a la cantidad de
acciones poseidas con recursos originados en ilecdades de la empresa durante un

periodo determinado la misma que es entregadonemaden efectivo.
El PIB

Es el valor total de los bienes y servicios prodasien territorio de un pais en un periodo

determinado, libre de duplicaciones.

GRAFICO N° 26

Operacion del Sistema Publico Nacional FinancierMélones de USD

Operaciones del SPNF: Millones de USD
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Fuente:Pagina web del Ministerio de Finanzas

Como se observa en el Grafico N° 26 el desempefi®eleor Publico No Financiero

(SPNF) en el primer semestre del afio 2010 se pepen tener superavit superando de
esta manera la crisis financiera internacional, afeeto al sector publico debido a la caida
del precio del petrdleo, la recuperacion de estarde los seis meses ha permitido que el

resultado global del SPNF sea positivo en $ 570)®mas, lo cual significa el 1,0%

127



respecto del PIB® Esto corresponde a los datos emitidos por el 8&@entral del Ecuador

con un crecimiento del 3.7% anual.

Para el Servicio de Rentas Internas estas variablemuy importantes que constantemente
se estén controlando; ya que cada uno dependelgpaecaudacion tributaria, como
tenemos a las tasas de interés que son establgmdas cddigo tributario y la equidad
tributaria a determinar el valor por obligaciénbtifaria no satisfecha la misma que
equivaldra a 1.5 veces la tasa activa referenaia poventa dias determinada por el Banco
Central de Ecuador; la cual genera un valor a pagaesentando un ingreso mas para el
Estado.

En el 2010 mediante una resolucion de la Admirggira Tributaria determinaron que el
dividendo es aquella ganancia que se obtiene gropmion a la cantidad de acciones que el
contribuyente tiene en la compafia y dichas ganarestan vinculadas directamente con
las utilidades de la empresa durante todo un aBoequel Ecuador solo existe el pago en
efectivo y al ser considerado como un ingreso r@aipor el contribuyente, el tiene que
calcular sobre el valor recibido en base a un poage ya determinado la misma que debe

ser pagado la parte que le toca en el afio quesEsio.

Las demas variables trabajan conjuntamente corcdadenica del pais, mismo que se
determina como la principal fuente econémica de tlderritorio nacional que involucra
a todas las personas que dia a dia se esfueraszepusg niveles de ingresos aumenten y de
esta manera disminuya la pobreza; sefialando gpeeste invertir y obtener ganancias, es

por eso que existe la regularizacion entre losrimntentes.

El Servicio de Rentas Internas pretende que esjorenpara que la globalizacion tenga
mayor movimiento de los flujos internacionales dpitales con el fin de que sea una buena
inversion para quienes desean aportar dinero @aisly asi aumente las obras publicas

para un mejor nivel de vida en la sociedad.

“0'_as relaciones en términos del PIB 2010 por elcBabentral del Ecuador.
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2.9.1.6. Ambiente tecnoldgico.

Las nuevas tecnologias se han convertido en urlosdactores mas importantes en el
desarrollo de las empresas. Por lo que el SerdeiR®entas Internas no se queda atras; la
tecnologia de informacion ha sido uno de los ppialeis pilares para el modelo de gestion
gue esta lleva.

El uso de la informacion a través de herramientagplcaciones informaticas es un
elemento fundamental de apoyo para la sistematizade los procesos tributarios; las
cuales para unirse con la tecnologia han creadoplataforma donde ahora todos los
contribuyentes que tienen RUC pueden enviar todanftamacion econdémica de sus
actividades por medio del DIMM FORMULARIOS, en est puede encontrar todos los
formularios de manera virtual el mismo que es enga enviado por la pagina del Servicio
de Rentas Internas que al igual que el DIMM estausele ingresar tan solo con el nUmero
de cédula y con la clave que le es emitida pontaad.

Las redes que la entidad maneja internamente fueeaaas en el 2002; e implantaron una
plataforma tecnolOgica Unica equipada con los se@umecesarios para la operacion y
explotacion de sus bases de datos. Donde los pgceperaciones y transacciones que
realiza el SRI, tanto internamente como en sui@amon los contribuyentes se encuentran
automatizados, y cada funcionario dispone de uncB@ctado en linea. EI SRI ha
realizado una importante inversion, tanto en eaqipemo en software al igual que en

capacitacion del personal, para la utilizacidonstasherramientas.

La plataforma informatica del SRI, se basa en hixcipios de alta disponibilidad, cuenta
con gran capacidad de procesamiento, escalabilfdafidad de servicio, confiabilidad y
seguridad, con una arquitectura abierta integramtaup sistema operativo Unix, base de

datos Oracle y acceso via Internet e Intranet.
Esta plataforma tiene las siguientes ventajas:
» Consolidar los datos para evitar redundancia yngiaea integridad.

* Validar la funcionalidad de los sistemas en bass aequerimientos del usuario.
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* Proveer acceso a las aplicaciones y datos, a&oafgénizacion a nivel nacional.

e Garantizar la seguridad de la informacion.
GRAFICO N° 27

Declaraciones Via Internet

DECLARACIONES VIA INTERNET
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Fuente: Bases de Datos del SRI

El Grafico N° 27 se detalla la forma mas rapidaedgizar las declaraciones por medio del
internet; en la actualidad este ha sido un mediib d& manejar ya que la institucién se ha
encargado de difundir la informacion a los contydgntes como se indica en el grafico el
contribuyente debe ingresar a la pagina del SRI epievww.sri.gob.ec, hacer clic en
servicios en linea colocar el usuario y la confiasecargar el archivo en donde se
encuentra la declaracion y se procede a aceptaisgio que le informa del valor a pagar y

una vez realizada se imprime el comprobante pgarisiad de realizada la transaccion.

Para facilitar la desconcentracion operativa dadiainistracion tributaria, implantaron un
sistema de comunicaciones que garantice la préstasi linea y en tiempo real de los

servicios de atencion al contribuyente.
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A través de los ultimos afios la base de datos R&lh& ido creciendo conforme a las
necesidades de la organizacion y ajustandose airdis tecnoldgico. En la actualidad la
base de datos del SRI puede procesar 200 millomegsgistros de declaraciones, de las
cuales cerca del 50% corresponden a la adminiétrate los grandes contribuyentes y
sociedades, y dispone de una capacidad de almaestarde 1.8 terabytes; y cumple con

las seguridades que esta requiere.

2.9.1.7. Ambiente Legal.

La normativa juridica ecuatoriana fomenta la limempetencia pero ampara a las
empresas, propiciando un mercado equitativo paraolaercializacion de bienes y
servicios, protegiendo al consumidor y salvaguatddas intereses de la sociedad y de las
empresas 0 negocios; donde es manejado y contrptadel Servicio de Rentas Interna

conjuntamente con los Derechos del Consumidor.

El gobierno nacional a través de leyes y reglanserdqula las actividades comerciales en
beneficio de la sociedad, con la finalidad de @sesimpresas cumplan con sus obligaciones

con el Estado, producto del costo social de sugidatles realizadas.

El Servicio de Rentas Internas es una instituciéncdrgo publico donde su principal
responsabilidad es la de recaudar los tributosnoteestablecidos por la ley mediante la

aplicacion de las normativas vigentes.
Acta de constitucion

Es el documento o constancia notarial en la cualegestran los datos referentes a la
informacién de una sociedad o agrupacién. En la eeaespecifican bases, fines,
integrantes de la agrupacion, funciones especifiieadada uno, firmas autentificadas y de

mas informacion fundamental de la sociedad quesstituye.

La estructura juridica tributaria actual se encwergonformada basicamente por los

siguientes cuerpos legales:

» Constitucion Politica de la Republica
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» Cadigo Tributario

« Ley del Registro Unico de Contribuyentes

* Leyde la Equidad Tributaria

* Reglamento a la LORTI

* Reglamento a la ley de Equidad tributaria

* Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion
* Resoluciones y circulares de caracter general.

Todos esta son normativas dictadas por el Presiddémtla Republica, la misma que es

desarrollada por el director general de cada Adstiagion Tributaria.

En consecuencia lo que busca el SRI es consofdauliura tributaria en el pais a efectos
de incrementar sostenidamente el cumplimiento ‘atim de las obligaciones tributarias

por parte de los contribuyentes.

Se continuara analizando los factores del micr@rant como clientes contribuyentes,
bachilleres, empresas, proveedores y los factatesnos como capacidad administrativa,
planificacion tributaria, organizacion, direccioe th unidad de capacitacion tributaria,
control de equipos y materiales, evaluacion pressiamia, capacidad tecnoldgica,
capacidad de servicios, a partir de las encuestasigp que se aborda el tema de

investigacion de mercados a continuacion.
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2.9.2. Investigacion de mercado

2.9.2.1. Tipos de investigacion.

Es muy importante y fundamental definir qué tipo ideestigacion a utilizar, con el
objetivo de determinar hacia donde se dirige Igaci#aciones tributarias y que es lo que
se desea lograr con el servicio que se esta efr@ai Para la presente investigacion de

mercados se utilizara los siguientes tipos de tigeson:

2.9.2.2. Investigacion cualitativa.

Informacion Secundaria: La recoleccion de este tipo de informacion se mrguide
tiempo para asi obtener informacion secundariesleontribuyentes y estudiantes; en el
cual trataremos de averiguar si en las capacitasioacibidas les ayudado para su nivel

académico y profesional, la misma que nos ayudpra@oner mejoras.

2.9.2.3. Objetivos.
2.9.2.3.1. Objetivo general.

Obtener informacion necesaria para el proyecto ygsio, el mismo que nos ayudaréa a
conocer e identificar las necesidades de nuestnusilouyentes y estudiantes con el fin de
determinar los diferentes servicios de capacitasdributarios y temas actualizados que se

ofreceran.
2.9.2.3.2. Objetivos Especificos.

* Conocer el tamafio del mercado que deseamos cubrir.

» Conocer las preferencias y expectativas del merosda.

» Determinar el tipo de servicio a ofrecer en badasanecesidades manifestadas por
nuestros clientes durante la investigacion.

» Establecer los materiales especificos y adecuaatadas capacitaciones tributarias.
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2.9.2.4. Lista de deseos y necesidades.

Servicio:

* Nivel de Calidad: Excelente

» Diversificacion: Talleres, Horarios y Capacitaciones.

» Beneficios Directos:Mejoramiento de la persona y el estudiante a ragadémico y

profesional.
* Continuidad: En todo el afo lectivo, Cursos Permanentes
* Grado de satisfaccionMuy Satisfactorio

* Acceso:Lugar neutral para los sectores de la Region Ritlai, y que se pueda llegar

facilmente.

* Punto de Venta:Directo sin intermediarios y que se coloquen ssales para nuevas

zonas dentro de la Region Pichincha.
Comunicacion:

* Propaganda: Vistosa y llamativa, que contenga todos los dasxesarios para dar a

conocer el servicio.

* Publicidad: En lugares con alta concurrencia, y que sea aaalcigrando que llame

la atencion de las personas.
 Medios: Radio, Prensa escrita, Volantes, Revistas Ecora@mic
Precio:

Ingresos: Por ser una Institucion Puablica como es el ServigoRentas Internas los

servicios ofrecidos son totalmente gratuitos, ya ejyorincipal proveedor es el Estado.
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2.9.2.5. Investigacion cuantitativa.

2.9.2.5.1. Plan de muestreo.
Definicion de la poblacion objetivo contribuyentes

La poblacion objetivo son todos los ciudadanos aleRégion Pichincha que quieran
aprender de la cultura tributaria; y entre ellaseteos a Personas Naturales con RUC,
Personas Naturales y Sociedades denominadas Gryeinies Especiales, Sociedades
legalmente Constituidas y las de Hecho, tambiéenws a los Estudiantes de Sextos
cursos (Bachilleres), nifios de Sextos y Séptimos Bdsica (Escuelas primarias
particulares, fiscales y municipales ubicadas eRdgion Pichincha) a fin de fomentar la

cultura tributaria en las aulas.
Tamarfo de la muestra de los contribuyentes.

Con esto logramos determinar cuantas personas debencuestadas y que la informacion
obtenida sea representativa de la poblacion objetiv

La formula para calcular el tamafio de muestra augedconoce el tamano de la poblacion

es la siguiente:

B f\-"’xZﬁ,’]' X px{q
d* ><(E\-T—'l}—ZlF2 X px(

n

En donde:

N = tamafio de la poblacién,

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada,
Q = probabilidad de fracaso,

D = precision (Error maximo admisible en términogpdgporcion).
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Z = 1,96. El nivel de seguridad que utilizaremog skl 95%.

2.9.2.5.2. Aplicacién de la férmula.

Definicion de la poblacidon objetivopara los contribuyentes de la Region Pichincha que

guieran aprender de la cultura tributaria; y eatles tenemos a:

TABLA N°12
Numero de Contribuyentes de la Unidad de Capaditaaiio 2010

TIPOS DE CONTRIBUYENTES NUMERO
Personas Naturales con RUC, 143.000
Personas Naturales y Sociedades denominadas
Contribuyentes Especiales, 183.000
Sociedades legalmente Constituidas y las de Hecho. 256.190

TOTAL 582.190

Fuente: Datos historicos de contribuyentes capacitadoa €midad de Capacitacion.
Elaborado por: La Autora.

La formula a aplicar es la siguiente:
AT 2
_ NxZ, xpxq
d’ :»<(J-"»-T—I)JrZ’lr,J2 X px(q

n

Para los contribuyentes en donde:

N = tamafio de la poblacién, 582.190

Z = nivel de confianza, 1.96

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada( O.

Q = probabilidad de fracaso, 0.50

D = precision (Error maximo admisible en términogpdgporcion). 0.05

Z = 1,96. El nivel de seguridad que utilizaremos skl 95%.
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582.190 = (1.96)% = 0.50 = 0.50
n= = =
(0.05)% = (582.190 — 1) + (1.96)% = 0.50 = 0.50

_ 558903
T 1457

n = 384 Encuestas,

De acuerdo a la formula aplicada debemos reali@dr éhcuestas, la misma que se ha
disefiado un solo formato para estos tres tiposod&ilbuyentes de la Region Pichincha,

gue se muestra en el Anexo 1.

Definicion de la poblacién objetivopara los Estudiantes de Sextos cursos (Bachilleres
nifos de Sextos y Séptimos de Basica (Escuelasapam particulares, fiscales y
municipales ubicadas en la Region Pichincha) adifiomentar la cultura tributaria en las

aulas.

A continuacion se muestra detallado la cantidagsiediantes de colegios y escuelas que

nos servird como el tamafio de la poblacion en adRePichincha.

TABLA N° 13
Numero de Estudiantes Bachilleres y Nifios de Sex@®é&ptimos de Basica.

Estudiantes Bachilleres

SEXTOS CURSOS

3583
NINOS
SEXTO DE SEPTIMO DE
BASICA BASICA
1784 1742

Fuente: Datos historicos de contribuyentes capacitadoa &midad de Capacitacion.
Elaborado por: La Autora.

La férmula a aplicar es la siguiente:

NxZaz X pxq
d’ :'<(N—l)+Zlb2 X pxq

1=

Para los estudiantes Bachilleres En donde:

137



N = tamafio de la poblacién, 3583

Z = nivel de confianza, 1.96

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperadal O.

Q = probabilidad de fracaso, 0.50

D = precision (Error maximo admisible en términogpdgporcion). 0.05

Z = 1,96. El nivel de seguridad que utilizaremog skl 95%.

3583 x(1.96)2 x 0.50 x 0.50
"= 005)7%(3583— 1) + (1.96)2%0.50% 0.50

3439.68
9.91

n =

n = 348 Encuestas
Para los estudiantes de sextos de béasica En donde:
N = tamafio de la poblacién, 1784
Z = nivel de confianza, 1.96
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada( O.
Q = probabilidad de fracaso, 0.50
D = precision (Error maximo admisible en términogpdgporcion). 0.05

Z = 1,96. El nivel de seguridad que utilizaremos skl 95%.

B 1784 % (1.96)2 x 0.50 x 0.50
"= 0057 (1784 — 1) + (1.96)2%0.50% 0.50
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1713.35
541

n =

n = 317 Encuestas
Para los estudiantes de séptimo de basica En donde:
N = tamafio de la poblacién, 1742
Z = nivel de confianza, 1.96
P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada( O.
Q = probabilidad de fracaso, 0.50
D = precision (Error maximo admisible en términogpdgporcion). 0.05

Z =1,96. El nivel de seguridad que utilizaremos sl 95%.

~ 1742 % (1.96)2 x 0.50 x 0.50
"= 0052 % (1742 — 1) + (1.96)% % 0.50% 0.50
167232
=531

n = 315 Encuestas

De acuerdo a la formula aplicada debemos realiZ& @ncuestas a los estudiantes
bachilleres; 317 encuestas a los de sextos afibagiea y 315 encuestas a los séptimos
afios de bésica seccién primaria, la misma que shisbiado un solo formato para estos

tipos de clientes de la Region Pichincha, que sestraien el Anexo 2.

Definicion de la poblacion objetivo para el clienteinterno; para un mejor analisis
interno se disefio una encuesta que sera aplicaw &| personal del Area que se muestra
en el Anexo 3, el mismo que estan conformado poe doncionarios. A continuacion se

muestra la lista de los Funcionarios que laborda enidad de capacitaciones.
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TABLA N° 14

Personal De la Unidad De Capacitacion Tributaria Bl SRI
N° | Integrantes Cargo
1 | Elizabeth Jefe de la Unidad de Capacitaciones
Porras
2 | Mireya Recepcionista
Herrera
3 | Lorena Asistente de Ventanilla de Capacitacion Tributaria
Fonseca para Bachilleres y Nifios
4 | Bayron Diaz Asistente de Ventanilla de Capacitad@idbutaria
para Bachilleres y Nifios
5 | Pamela Quiroz Analista de Capacitacion Tributaria para Bachilere
y Nifios
6 | Veronica Analista de Monitoreo de Agencias
Cevallos
7 Pablo Bajafia | Asistente de Ventanilla de Capacitacion Tributaria
para Contribuyentes Personas Naturales.
8 | Carolina Asistente de Ventanilla de Capacitacion Tributaria
Monar para Contribuyentes Personas Naturales.
9 | Danny Puente| Analista de Capacitacion Tributaria para
Contribuyentes Personas Naturales.
10 | Manuel Asistente de Ventanilla de Capacitaciones
Landivar Tributarios para las Sociedades y Contadores
11 | Rossy ldrovo | Analista de Medios de Comunicacion
12 | Paola Baguerg Analista de Medios de Comunicacion

Fuente: Unidad de Capacitacion Tributaria del SRI Regid?iahincha.
Elaborado por: La Autora.
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2.9.3. Micro Ambiente.
2.9.3.1. Clientes o Contribuyentes.

El cliente o contribuyente es la persona naturaljyfidica que adquiere el servicio de la
institucion del SRI para satisfacer sus necesidddesimplimiento tributario. En la unidad
de capacitaciones es muy importante que los carygiliies reciban la ensefianza adecuada
para que ellos realicen sus declaraciones, sinaayigdterceros ya que muchas veces
pretenden conocer el tema y son causantes de sascjpor este motivo la unidad realiza
capacitaciones a todas las personas, estudiamélsligo en general que realizan distintas
actividades econdémicas dentro del territorio equeto.

Es asi que en una Administracion publica como e@sdlainistracion Tributaria, la misma

gue es representada por el Servicio de Rentaméstezn la Region Pichincha, tiene la
responsabilidad con los contribuyentes y en germmalla sociedad; donde cada uno de
ellos se ajusten a los procedimientos y controkegsia, de tal manera que garanticen la

integridad en sus tributos.

La unidad de capacitaciones tributarios comprenuieed regional, dentro de esta tenemos
a Pichincha que desde su creacién comprendié quguainformarles claramente de sus
deberes, derechos y obligaciones a los contribagestendo necesario capacitarles sobre
la recaudacion de los tributos y sus anexos, hdegmprincipal responsable de educar al
ciudadano y brindarle un servicio de calidad, cdi@ridose este en su principal objetivo a
desarrollar, ya que siempre esta institucion serdwalcado mas por los comentarios
negativos de la ciudadania, de tal manera queolasilcuyentes no ven como un beneficio
al tributar sino mas bien como una carga que desg@singresos privados de cada uno; y
para muchos solo ha sido una mala experiencia depat las constantes multas y
sanciones que les son aplicados; y que la ingiitupor afios hasta la actualidad esta

tratando de convertirse en una imagen mas integratativa y justa.

El Area de Atencién al Contribuyente de la Direoc®egional Pichincha es la encargada

de brindar las capacitaciones en los siguienteasem

» Obligaciones Tributarias

141



« RUC

» Comprobantes de Venta

* Impuesto a la Renta y formulario 102-A

* IVAyformulario 104-A
* RISE
» Declaraciones por Internet

» Declaracion Patrimonial

TABLA N° 15

La Direccion Regional Pichincha Del SRI, Capacit€éntribuyentes En El 2011

PICHINCHA 47667 987¢ 1256¢ 1467¢ 1054¢
IMBABURA 1043¢ 345¢ 2567 247¢ 193¢
CARCHI 9457 952 434¢ 2531 162¢
ORRELLANA 2037 11€ 681 86¢ 371
ESMERALDAS 18037 445¢ 389( 675¢ 293z
NAPO 1905 368 42¢ 792 324
SANTO DOMINGO 1850 558 27¢ 40C 621
SUCUMBIOS 1860 85 44¢ 88¢ 44z

Fuente: www.elciudadano.gob.ec//capacitaciones-sri-baseslales.

Como se muestra en la Tabla N° 15 Dentro de lacDibe Regional Pichincha, comprende

a varias provincias que entre ellas esta la pravirgue capacito a 47667 personas en

cuatro mese del afio 2011; y por la alta demand&sfediene los cupos son limitados para

cada tema que son impartidos dos veces al mes. Genmauestra en el recuadro las

capacitaciones en la provincia de Pichincha somias altas a comparacion con las otras,

ya que la demanda aumenta en los meses que steclasaciones del impuesto a la renta,

y los contribuyentes acuden a capacitarse paralgwuop su obligacion tributaria.
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2.9.3.2. Escuelas y/o Colegios.

El Servicio de Rentas Internas Regional Pichinchasando en la economia del pais
propone que ahora se capacite a los estudianteselctin de incentivar a los nifios y

jovenes de hoy en una cultura econémica y finaacier

El Servicio de Rentas Internas maneja proyectos famentar la cultura tributaria
econdmica enfocada en la actualidad a la educacidnraria, la cual esta dirigida a sextos y

séptimos afios de béasica de planteles fiscalescipal@s y particulares.

En los programas de capacitacion tributaria quedariel SRI se imparten conocimientos
sobre los temas tributarios a los maestros conmpuertge con los nifios, y en el afio 2011
han participado 8920 escuelas a escala nacionalicaatal de 23980 profesores, 367051

alumnos de sexto afio y 361683 estudiantes de sépfiot"

GRAFICO N° 28

Capacitaciones Impartidas por el SRI a escuelasel Nacional.

CAPACITACIONES TRIBUTARIOS
IMPARTIDAS A ESCUELAS A NIVEL
NACIONAL

3%

m1 PROFESORES
W2 SEXTOS ANOS
B3 SEPT. ANOS

Fuente Base de Datos SRI
Elaborado por: La Autora.

Como se ve en el Grafico N° 28 las capacitacionesimparte el SRI de acuerdo a los
datos obtenidos se tuvo como resultado: el 3% si@lofesores son capacitados, el 49%

representando a los nifios de sextos afios de liagoceomprende en edades entre 10 y 11

“1 Datos Emitidos por la Autoridad Tributaria del ISRegional Pichincha
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afos y con el 48% la cual representa a los nifitAas de los séptimos afos de basica que

comprende edades entre los 12 y13 afios; son paldecdltura tributaria en sus hogares.

Es asi que la unidad de capacitaciones ensefartl@actributaria los jovenes, es por eso
gue en el periodo escolar 2010-2011 llegaron a &dddiantes entre hombres y mujeres
de tercer afio de bachilleratos de distintas edmkauies, representando alrededor de 50
colegios de Pichincha que cada afios participansen grograma a fin de promover la

cultura tributaria'?

El Servicio de Rentas Internas de la Regional Ratta conjuntamente con el Ministerio de
Educacion emiten certificados el mismo que avak donocimientos que adquirieron
durante su afio escolar y la nota que obtienenestddiante es parte del promedio final.

En la actualidad se ha tenido una buena acogidagrte de las instituciones educativas y
al concluir las capacitaciones cada colegio realztividades de exposicion donde
demuestran al publico y padres de familia sus damentos tributarios que adquirieron en
clases y para conocer mejor la opinion de cadadanellos se realiz6 una encuesta en la

gue se muestra a continuacion los resultados dlpaseguntas que se les realizo.

1. ;Por qué escogiste recibir las
capacitaciones tributarias que ofrece el SRI?

8% 0%

Ha. Conocerlog
Impuestos detu pais.

HD. Ayudaratus
familiares.

c. Aumentar tus
conocimientos
contables

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la pregunta 1 de las encuestbzadas a los nifios de las escuelas se

obtivo que el 92% recibieron estas capacitacioaes fpomentar el conocimiento de los

2 Datos Emitidos por la Autoridad Tributaria del SRégional Pichincha
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impuestos del pais, mientras que el 8% respond® aywda a sus familiares en sus
negocios; y ninguno respondié para aumentar suscgoientos contables puesto que son

nifos y a ellos se les informa a fin de que seguig®s voceros dentro de sus hogares.

1. ;Por qué escogiste recibir las
capacitaciones tributarias que ofrece el
SRI? Colegios

ma. Conocerlos
lmpuestos de tu
Pais.

BDbh. Ayudaratus
familiares.

¢.  Aumentar tus
conocimientos
contableg

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado a la pregunta 1 de las encuestbzadss a los colegios el 45% optd esta
capacitacion para aumentar los conocimientos ctastaesto debido a que muchos de ellos
son de especialidad en Contabilidad, asi también42% respondié recibir las
capacitaciones para conocer los impuestos del yaaigue este programa es una de la
alternativas que los estudiantes tienen para oblamsta que se promediara en el grado, y
tan solo el 13% tomo el curso para ayudar a sugidges porque muchos de ellos son de
diferentes especialidades como fisicas, quimicasakes y ciecias.

2. ;Crees que las clases que les dan los
funcionarios son? Escuclas

13%

ma. Participativas

HD. Interesantes
Agradable

md. Aburrido

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Segun los resultados de la encuesta realizada gedanta 2; el 37% de los nifios si han
recibido clases participativas, seguidos del 25% quanifiestd que sus clases son
interesantes y agradables y el 13% sostienen quealsoridos y esto se debe que ellos son

muy inquietos, imperactivos y que el metodo utdasino les agrada.

2. ;Crees que las clases que les dan los
funcionarios son? Colegios

6%

ma. Participativas
mb. Interesantes

c. Agadable
Bd Aburrido

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada a losioslegl 34% respondio que las clases
recibidas son participativas, el 32% de los eshids manifestaron que sus clases son
agradables mientras que el 28% dice ser interesgree6% han recibido clases aburridas
y como podemos notar los instructores no saben éowpartir sus clases de manera que
sean participativas, interesantes y sobre todalagles para los estudiantes.

3. ; Consideras que el contenido del libro
de tributacion que te fue entregado al
inicio de la capacitacion es? Escuela

Ha. Facilde
Entender

Bb. Contenido
Intereszante

c¢. Confuso

md. Util

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de las encuestas realizadas a fodisedes de las escuelas, el 29%
considera que el libro que se les fué entregadm@g util, seguido por el 27% que
considera al libro con un contenido interesantégjl fde entender y el 17% considera el

material como confuso.

Como se puede notar el libro es muy importante pbaprendizaje de los nifios, ya que el
libro tiene actividades propios para la edad desel los considera con contenido
interesante debido a que esta estructurado comlegagraficos totalmente a color y con

juegos para que utilicen con su profesora y amigos.

3. ;Consideras que el contenido del libro
de tributacion que te fue entregado al
inicio de la capacitacion es? Colegio

®a. Facil de
Entender

EDb. Contenido
Tuteresante

c. Confuzo

md Ut

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada, el 41%sdestudiantes consideron que el libro
gue les fué entregado es muy Util, el 28% consigeeaes de facil entendimiento ya que en
el libro podemos encontrar gréaficos, ejemplos yup@as explicaciones adicionales del
tema, asi también el 23% considera que el contatetlbro es muy interesante y solo el

8% considera que es confuso peroque hay temas tieeen ejemplos complejos.

Los libros para los estudiantes bachilleres coatielemas tedricos, practicos y clases de

valores, estos tienen un contenido muy facil deredgr haciéndole util para las clases.
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4. Consideras que Ias cxplicaciones de tu
Profesor son:

11%

Ba.  Claras
mh. Comprensibles

me. Confusag

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas arlos de las escuelas, el 56% manifestaron
haber recibido explicaciones claras, el 33% deseflcen que son compresibles y son

pocos los nifios que representan el 11% que maaifiesaber recibido explicaciones
confusas.

4. Consideras que las explicaciones de tu
Frofesor son (Colegio):

ma. Claras
mb. Comprensibles

m¢.  Confusas

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas a todiades se obtuvo que el 43%
consideran que las clases son comprensibles y&lh2recibido explicaciones claras por

sus instructores y el 15% manifiesta que son casfus
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Como podemos notar tenemos una gran acogida quéestnque las clases recibidas son
claras y comprensibles y aun pueden mejorar yaptioevas técnicas para el aprendizaje
de los estudiantes.

5. Cual de estas metodologias realiza tu
profesor (Escuela)en clases:

Ha. Exposicionesen
grupo

Bh. Dramatizacion
dealgin tema

c. Talleresen giupo

Bd. Concursosen
equipos

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Es muy importante la utilizacion de meétodos de ragimaje aplicado a los nifios de

escueslas es por eso que como resultado de lastm@ie85% de ellos consideran que la
metodologia que Utiliza sus profesores son logredl en grupo, el 33% manifiesta que
realizan exposiciones en grupo, el 17% ha realistmdmatizaciones de los temas y el 15%

manifiesta que realizan consursos en equipos.

Como podemos notar la utilizacién de estas metgilmdoes una parte muy importante para
el aprendizaje de los estudiantes.

5. Cual de estas metodologias realiza tu
profesor (Colegio) en clases:

Ha.  Exposiciones en
gupo

HDh. Dramatizacion de
algin tema

¢ Talleres en grupo

Bd. Concursosen
equipos

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de las encuestas realizadas atladisgages de colegios se obtuvo que el
30% utiliza exposiciones en grupo, el 13% realieantdhtizaciones mientras que el 36%

realizan talleres en grupo y el 21 % manifiesteehadalizado concursos en equipos.

Como podemos notar la metodologia que mas seallizlos talleres en grupo y esta
seguido por las exposiciones; son métodos consideranuy positivos para un mejor

aprendizaje y que actualmente utiliazan los intbres.

6. ;Qué materiales didacticos te gustaria
utilizar para que la clase sea m:s
dinamica? Escuela

ma. Folletos

mb. Tripticos

¢. Hojas de
gjercicios
practicos

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas atlofiasges de las escuelas, se obtuvo que
el 37% les gustara utilizar folletos, el 25% priefan utilizar tripticos y el 38% prefieren

hojas de ejercicios practicos.

6. ;Qué materiales didicticos te gustaria
utilizar para que la clase sea mas
dinimica? Colegio

Bz Folletos

b, Tripticos

c. Hojasde
cjercicios prasticos

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Segun las encuestas realizadas se obtuvo comdadesujue el 30% prefiere utilizar
ejercicios practicos, ya que cada caso es difergrasi mismo el 42% mantiene que es
necesario utilizar un folleto para un mejor apreagi mientras que el 28% quisiera utilizar

tripticos.

Como podemos notar los estudiantes prefieren atillojas de ejerccios practicos y
folletos de manera que les sirva como base a spgrarque puedan aplicar en la vida real

y que sea de ayuda a sus familiares.

-

7. ¢ Creeusted que el profesor es?
(Escuelas)
Ha. Ordenado
mbh. Desordenado
c.  Impuntual

md. Puntual

mc. Amable

4%

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado a las encuestas realizadas el 58%s dgiios manifiestan que el profesor

es ordenado, el 4 % dice que su profesor es dewmides impuntual mientras que el 21%

contempla que su maestro es puntual y el 15% regpgque su profesor es amable.

7. ¢Cree usted que el profesor es?
(Colegios)

ma.  Ordenado
mh. Desordenado

Impuntual

Lyl

md. Puntual

mez  Amable

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado a las encuestas realizadas, el @%sdestudiantes manifiestan que el
profesor es ordenado, el 6 % dice que su profesdesordenado y el 7% manifiesta que es
impuntual mientras que el 21% contempla que su tnaes amable y el 6% responde que

su profesor es puntual.

Como podemos notar no todos los instructores stenados, amables y puntuales, lo cual
siempre es necesario tomar en cuenta que no todt@ eumpliendo con sus

responsabilidades.

8. ; Consideras que tu Profesor?:
Escuela

my. Eslalolalinenle
capacitadopara dar lag
clages.

ED. Incrementatus
conocimientos.

¢.  Creaunambiente
departicipacion entre
los estudiantes.

m . Revigalastareas
enviadas ala casa

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas secoptievel 33% de los nifios encuestados
respondieron que las ensefianzas de sus profesoresientan mas sus conocimientos, asi
también el 27% respondié que sus profesores estalimente capacitados para dar las
clases, el 25% dice que sus profesores crean urnemt®bde participacion entre los

estudiantes y el 15% respondio que sus maestles iIgvisa las tareas enviadas a la casa.
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8. ; Consideras que tu Profesor?:
Colegios

Ha. Estatotalmente
capacitadopara dar las
clases.

BDb. Incrementa tus
conocimientos.

B¢ Creaunambiente
departicipacion entre
los estndiantes.

® . Revigalaztareag
enviadas alacasa

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada se obuwe@l36% de los estudiantes de tercero
de bachillerato consideran que sus profesores éstalmente capacitados para dar las
clases, el 24% respondieron que siempre revisaanaas que les son enviadas a la casa, el
21% manifiestan que en las clases el profesor umeambiente de participacién entre los

estudiantes y el 19% respondieron que sus profegmeementan sus conocimientos.

9. ;Enumere del 1 al 8 para indicar cual de los
siguientes temas de capacitaciones tributarios que
se encuentran en tu libro consideras importante;
Escuela

ml Introduccidnala
tribuzacién

mZ Teoria deRUC

2% 2%

4%
m3 El Fresupuesto
General delEstzdo

4. Teoria sobre elTmp.
A laRenta

5, Declarac:onespor
Internet

g Comprobantesde
Wenta

w7 Tecriadela
Obligaciones Tributarias

mg Ejcrcicios Dradices
v llenada de Formularios

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de las encuestas que se les r@aladestudiantes de primaria se obtuvo
gue la calificacion mas importante y con el 26%adegida es la teoria sobre el Impuesto a
la Renta, en segundo lugar con el 21% la teoriagiebligaciones tributarias, el 19% con
el tercer lugar las declaraciones por internet,78 como el cuarto lugar los comprobantes
de venta y con el 9% la teoria del RUC, un 4% et@puesto General del Estado y el 2%
manifiesta que como ultimo lugar a los ejercicio&cpicos, llenada de formularios y la

introduccion a la tributacion.

9. ;Enumere del 1 al 8 para indicar cuail de los
siguientes temas de capacitaciones tributarios
que se encuentran en tu libro consideras
importante; siendo 1 el de mayor importancia?

(Colegios)
L Introduccidona la
ribulacidn
3z Teorla de BTIC
8y 2% 6% w3 El Presupuesto

Feneral delEslado

LES Teoria subre elTip.
& laFenta

LR Declaracionespor
Inilernel

ms Corprobantes de
Venta

7. Teoria dela
Ihligaciones Tributarias

3 Ejercicios Practices
i llenada de Formularios

Fuente:Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

De la encuesta realizada a los estudiantes delleaatd se obtuvo los siguientes resultados
en la cual el 28% consideran que el tema mas irmpi@ty como primer lugar es la teoria
sobre el Impuesto a la Renta, seguido por el 19&ccpmsidera a la Teoria del RUC, el

15% prefieren como tercer lugar a los comprobad&esenta, seguidos por el 11% que
toman el Presupuesto General del Estado y lasrdemaes por intenert, con el 8% que
responde a la teoria de las obligaciones tribigatia 6% dice la introduccion a la

tributacion y el 2% manifiesta que los ejercicioagticos no consideran importantes por

ser muy complejos.
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Como podemos notar tanto para los estudiantes sleedauelas como colegios no
consideran importante realizar los ejercicios peast por ser muy complejos y confusos,
por lo que deberian cambiar el esquema y la comatejde los ejercicios préacticos, asi
tambien es muy importante que se tome en cuentdogqusomprobantes de ventas deben
ser disefiados de forma dinamica para un mejor @nmé&nto, y que deben contar con una
pagina web de la institucion totalmente actualizadia de que en cualquier computador se
puedan bajar los archivos y programas de manetaasggapida.

10 ; Como calificaria usted. La atencion que le da
elfuncionario del area de capacitaciones
tributarias del SRI al momento de recibir sus
clases? Escuelas

0%

u Excelente

12%

EBuena
Regular

B DMala

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta que se les realimestudiantes de las escuelas, el 44% de
ellos manifestaron que la atencién que ellos regini fue buena y excelente mientras que

un 12% supo decir que la atencién fue regular pofgeron castigados por su maestra.
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10 ; Cémo calificaria usted. La atencion que
le da el funcionario del area de
capacitaciones tributarias del SRI al
momento de recibir sus clases? Colegios

0% m[xcelente

23% H Buena
Regular

m Mala

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas atlotiasges de bachillerato se obtuvo que
el 49% de ellos han recibido una atencion exceleh8% ha recibido una atencion buena
y el 23% ha recibido una atencion regular y estudiea que por sus conductas han sido

sancionadas

Los funcionarios como los instructores pasantasgsienes muchas veces en el transcurso
del programa de capacitacion deciden no continusgtiyarse creando desestabilidad al
curso, el mismo que en ocaciones al igual que sbotiran o para los proximos afios no
quieren continuar ya que consideran que es una it seriedad al programa y a la

institucion.
2.9.3.3. Empresas Publicas y/o Privadas.

El Director General del Servicio de Rentas Intera®. Carlos Marx Carrasco, firmé un
convenio de Cooperacion Institucional con los repnéantes de los Colegio de Contadores
Publicos de Pichincha, cuyo objetivo es la difusioria capacitacion reciproca de la
realizacion de programas conjuntos orientadosfartaacion de la ciudadania sobre temas
tributarios. Este convenio se firmd en presenciaata uno de ellos. A los 29 dias de
septiembre del 201%.

3 www.sri.gob//sri_capacita-profesionales
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Para efectivizar los objetivos del convenio credeodnidad de Coordinacion Institucional,
conformada por representantes de la entidad, lamanggie tendra como responsabilidad la
elaboracion de los programas de capacitacion ysidifude acuerdo a los términos

establecidos en el convenio.

Es muy importante para las instituciones del sgufitrlico y privado que se realicen este
tipo de convenios, ya que por medio de ellos lascjpales beneficiados son las empresas
gue muchas veces acuden a los cursos que genet@lestas colegios realizan a altos

precios.

El Colegio de Contadores de Pichincha, a fin derautuar con el SRI y afianzar estos
lazos, se comprometié en la definicidn y ejecuaénprogramas totalmente gratuitos de
capacitacion y difusion dirigidos a grupos especffi de contribuyentes a fin de que
conozcan sus derechos y obligaciones fiscales;omsd a colaborar en las actividades de

formacion profesional de los empresarios.

El convenio tendra una duracion de dos afios costagmartir de la fecha de suscripcion y
podra ser renovado de mutuo acuerdo en base amiafde evaluacion de la Unidad de
Coordinacién Interinstitucional que en la actualigaesentdé buenos resultados como es
gue las empresas y contribuyentes representan et&0% en cuanto a la recaudacion

tributaria del Ecuadd¥

De la misma manera el Servicio de rentas Intereasgndo en brindar capacitaciones a
ciudadanos no profesionales, el Director de Serde Rentas Internas, Eco. Carlos Marx
realizdé convenios con la Camara de Comercio deoQlaitmisma que se comprometio a
prestar sus instalaciones para ejecutar los pragate capacitacion a cambio de que los

funcionarios del SRI capaciten también a los sogigspertenecen en ella.

Es asi que en la actualidad los programas de Résdpbutario que realiza la institucion
dos veces al mes, estas se imparten en las dssiinstalaciones con las que cuenta la CCQ
como son el Centro de Estudios del Comercio (Rumij@gaE2-192 y Av. Republica Esq.),
Edificio Rio (Av. Amazonas y Roca, PB sala de Cqetarios); estan dirigidas a todo

4 Emitido por Base de Datos del SRI.
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publico en general; a las cuales todos tiene adossribiéndose en las instalaciones y son
totalmente gratuitos.

En los meses de Enero a Julio del afio 2010 el@eme Rentas Internas capacité a 58607
contribuyentes entre profesionales y no profesemeahn distintos temas tributarios en la
Region Pichincha. Con esos datos la Direccion Matidel SRI planificé para el 2011
capacitar a mas de 80 mil ciudadanos, generandd 28@ntos y charlas en las
instalaciones del Colegio de Contadores y de la GCfh de que aumente la cultura
tributaria en cada uno de los ciudadafids.

Para obtener una mejor informacion se realiz6 meaesta que se muestra en el Anexo 1;

en la que a continuacion se detallan los resultddda misma:

1. ;A través de que medio se entero delas
clases de capacitacion que ofrece el SRI?

SOCIEDAD
LE Radin
0%
LRVS Television
c. Prensa Escrita
mg. Amigos o

Familiares

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas adeslades en la pregunta 1 se obtuvo que
el 63% de los contribuyentes que reciben las ctgmaones se enteran por medio de otras
instituciones como el Secap, la CCQ, el ColegioGimtadores y otras instituciones
mientras a las que muchas veces las empresasaétitatas, el 12% de los contribuyentes
se enteran por otros medios como son la prensigaegta television, el 13% se enteran por
amigos o familiares y como podemos notar la inf@igraa traves de la radio llega a estos
contribuyentes.

45 \www.sri.gob//capacita-a-ciudadanos.
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1. ;A través de que medio se entero de las clases
de capacitacion que ofrece el SRI?
PN Contribuyente Especial.

Wy Rad:o

6%
mh Telerizion
me Frensa Esorita

= Amigos o
Farniliares

He Otras Institucicnes
(Becap, Camara de
Comercin, Tolegios)

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Asi tambien tenemos los Contribuyentes Especiateslomde el 30% se enterarén por
medio de la prensa escrita ya que el SRI infornthla caes a que se capaciten para que
realicen sus declaraciones anuales, mediante el 0% nterarén por medio de la
television, el 17% amigos y el 27% por otras iostitnes y solo el 6% de ellos se

informarén por la radio.

1. ;A travésde que medio se entero de las clases de
capacitacion que ofrece el SRI?
A Personas Naturales

a, Eadio

HD. Televizion

e Frensa Ezcrita

. Amigos o
Familiares

He Otrasg
Instituciones
(Secap, Camara de
Comercio, Colegiog)

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Segun la encuesta realizada el 31% de las pers@tasales quienes son los que tienen
negocios propios o son del sector informal conateias capacitaciones por medio de la
radio y esto se debe porque el area cuenta cortiespaara informar a este tipo de
contribuyentes, seguido también por el 29% que rgeran por medio de amigos o
familiares, el 23% se enteran por otras instituesooomo la CCQ, mientras que el 8% se
enteran por la prensa escrita y el 9% por meditadelevision. Como se puede observar
hay un poco mas de informacion para este tipo deibayentes.

2. ;Como calificaria usted. La atencion
que le da el personal del drea de
capacitaciones tributarias ? SOCIEDAD

8%

ma.  Excelente

mDbh. Buena
¢. Regular
md. Mala

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas podestersque en la pregunta 2 se obtuvo
gue el 67% de los contribuyetes Socidades hanidecima excelente atencion, mientras
gue el 17% se manifiesta que la atencién ha sittblagena demostrando que existe una
predisposicion para aclarar las dudas del clignsmn pocos los que reciben una buena y
excelente atencion representada por el 8%.
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2. ;Como calificaria usted. La atencion
que le da el personal del drea de
capacitaciones tributarias ? PN Cont.

Especial.

4%

14% ma.  Excelente
Bb. Buena
¢. Regular

md. Mala

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada se obuwr@lgdl % de ellos han recibido tanto
una buena y excelente atencién mientras que ellat¥secibido una regular y el 4% han
recibido mala atencion y esto se debe a errorecguente al momento de presentar sus

declaraciones aun cuando sus guias han sido lesanfisicionarios.

2. ;Como calificaria usted. T.a atencion
que le da el personal del drea de
capacitaciones tributarias 7 Persona
Natural

Ha. Excelente
ED. Buena
¢. Regular

md. Mala

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

En la misma situacion se encuentra las personasated quienes el 37% han recibido una
atencion excelente y el 40%, afirman que la atene®buena pero el 15% demuestra que
es regular y esto debido a que las leyes estaorestantes cambios y el 8% se manifiesta
qgue la atencién es mala ya que muchos de los fuadas no transmiten bien la

informacion y a causa de ello reciben sanciones.
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3. La calidad de informacion que le
proporciona el personal del drea de
capacitaciones tributarias, ; Cémo lo
considera? SOCIEDAD

g Clara

Hb. Completa
C. Concisa

md. Pésima

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas a dsedades el 46% respondierén que la
informacién recibida es clara y esto se debe alasieapacitaciones son de temas que
muchos de ellos manejan a diario en su trabajotragque el 25% de estas informan que
la atencion es pésima debido a que cada uno derlo®narios se limitan en la ensefianaza
basandoce a lo estipulado en la ley, ya que no esti®rizados a ayudarles completamente
con casos reales, el 12% se limita a recibir larmécion consisa asistiendo muchas veces
solo al tema que les interesa 0 necesitan apreryded, 17% tratan de recibir una

informacioén completa.

3. La calidad de informacion que le

proporciona el personal del drea de

capacitaciones tributarias, ;Como lo
considera? PN Cont. Especial.

7%

ma Clara

mb. Completa
C. Concisa

md. Pésima

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada se obur@Ilgd0% de ellos la informacién que

reciben es clara, el 20% manifiesta que recibeinfoamacion completa, mientras que el
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33% recibe una informacion consisa debido a que asikten al tema que mas les interesa
0 que necesitan actualizarce y el 7% manifiestdaudormacion es pésima el mismo que
se debe que ellos van a capacitarce para acteaip&ro los funcionarios muchas veces

aun no se encuentran actualizados.

3. La calidadde informacion quele

proporciona el personal del area de

capacitacionestributarias, ;Comolo
considera? Persona Natural

Ha Clara
mb. Completa
C. Concisa

B Pésima

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

En el grafico que se muestra se obtuvo que el 4¥ideran que las clases impartidas son
claras, mientras que el 25% sustenta que es pé&sitoase debe por que no entienden las
leyes o se confunden siendo asi que muchas vecetiraa y no terminan la capacitacion y
el 14% de ellos dicen que es concisa ya que ldeugteres solo dan lo bésico, el 21%

considera que la informacion recibida es completa.

4. ;Escojacual de estos requisitos son los
correctos pararecibir una capacitacion tributaria?
Sociedad

W Dos fotos
tamaiio carnet

0,
‘8KEI mb. Partidu de
_ nacimiento

65% C. Co_pia d..e. la
cédula de identidad
md Copia de

servicio basico

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado obtenido a la encuesta realizadé5% conoce que para recibir las
capacitaciones se deben presentar la copia delldacde identidad, mientras que el 12%
presentan en casos especiales la copia de sebésioo, el 8% presentan la partida de

nacimiento y esto se debe por motivos de pérdidasdeapeles o porque estan tramitando.

4. ;Escojacual de estos requisitos son los
correctos pararecibir una capacitacion
tributaria? PN Contribuyente Especial

ma. Dos fotos
tamaiio carnet

mb. Partida de
nacimniento

e Copiade la
cédula de identidad

md Copiade
servicio basico

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como se muestra en el grafico de la pregunta dss/@ que el 52% presento la copia de
la cédula para recibir la capacitacion, el 34% tesgntado dos fotos tamafio carnet como
opcién a mas de la copia de cedula y el 14% haptado en casos especiales la copia de

servicio basico siempre y cuando este a nombra derkona.

4. ;Escoja cual de estos requisitos son los correctos
pararecibir una capacitacion tributaria? Persona
Natural

ma Dos fotos
tamaiio carnet

mb. Partida de
nacimiento

mc, Copiadela
cédula de identidad

md Copia de
servicio basico

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como se muestra en el grafico el 49% de las pessoaturales presentan la copia de
cédula, el 30% presentan dos fotos y el 15% prasdatpartida de nacimiento por casos
especiales.

Como resultado de las tres encuestas se obtuvingj@entribuyentes conocen claramente
gue para recibir una capacitacion deben presemtewdia de la cédula de identidad y dos
fotos tamafios carnet y algunos contribuyentes ptaseotros documentos esto debido a
gue estan de paso en alguna otra area y son redad@na que tomen estos cursos, los
cuales presentan la copia del servicio basico @ @dcumento ya que la cédula dejan en
recepcion para ingresar a otras areas de la icistitu

5. éEnumere del 1 al 8 para indicar cual de los siguientes temas
de capacitaciones tributarios son de su mayor interés siendo 1 el
de mayor importancia?

Sociedad

M Introduccion a la tributacion

M Teoria de RUC

m El Presupuesto General del
Estado

M Teoria sobre el Imp. Ala Renta

M Declaraciones por Internet

m Comprobantesde Venta

Teoria de la Obligaciones
Tributarias

Ejercicios Practicos y llenada
de Formularios

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como se muestra en el grafico, el 21% de las eteuealizadas a las sociedades han
manifestado que el tema de mayor importancia ssrejercicios practicos de llenada de
formularios y esto se debe que cada afios estanaraillos formatos de los formularios,

seguido como segundo, tercero y cuarto lugar quzeregresentado por el 17% manifiestan

gue los temas son la teoria sobre el impuestoenta,declaraciones por internet y la teoria
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sobre las obligaciones tributarias mientras que ccauinto lugar esta 12% el tema
comprobantes de venta, el sexto lugar esta cofedb&eoria del RUC, como septimo y

octavo lugar tenemos a introduccion al tributagi@h presupuesto general del Estado.

Como se puede notar los contribuyentes prefierenciejos practicos de llenada de
formularios y la teoria del impuesto a la renta,daclaraciones por internet, las teorias de
las obligaciones tributarias; esto se debe a glos elstan constantemente expuestos a
reviciones de balances y movimientos contablescdete de informacion por la Super
Intendencia de Compaiiias y el Servicio de Rentasnas.

5. (Fnumeredel 1 al 8 para indicar cual delos siguientes
temas de capacitaciones tributarios son de su mayor interés
siendo 1 el de mayorimportancia?

PN Contribuyente Especial

m Introduccién ala
tributacion

m Teoria deRUC
m El Presupuesto General
del Estado

® Teoria sobre el Imp. A
la Renta

H Declaraciones por
Internet

® Comprobantes de Venta

Teoriadela
Obligaciones
Tributarias

Ejercicios Practicos y
llenada de Formularios

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como se muestra en el grafico, mediante la encuesiizada se obtuvo que el 29%
prefieren recibir declaraciones por internet, estodebe a que actualmente todo se esta

computarizado y muy pronto desapareceran los famagl fisicos, como segundo lugar el

166



21% prefiere ejercicios practicos y llenada de fdemos, como tercer lugar el 18%
prefieren tomar clases de comprobantes de ventsgoypor que en la actualidad si no
presentan las facturas o no entregan en una corapta pueden ser sancinados por la ley;
y del cuarto al séptimo lugar que esta represeradel 7% manifiestan que los temas son
la teoria de obligaciones tributarias, la teorid&tkC, la introduccion a la tributacion,teoria
sobre el impuesto a la renta y como ultimo lugaropeo menos importante es el

presupuesto general del Estado.

Para los contribuyentes especiales los temas mgsrtamtes que prefieren tomar son
declaraciones por internet, ejercicios practictienada de formularios y los comprobantes
de ventas, esto debido a que en el afio 2011 |daraeones por internet erdn una
alternativa pero para el afio 2012 se convierte rem abligacion tributaria para cada

contribuyente.

S, (Enumeredel 1 al § para indicar cual de los siguientes
temas de capacitaciones tributarios son de sumayor interés
siendo 1 el de mayorimportancia?

Persona Natural

® Introduccién ala
tributacion

E Tecria de RUC
u El Presupuesto General

2% del Estado

B Tecria sobreel Imp. A la
Renta

u Declaraciones por
Intermet

B Comprobantes de Venta

Teoria de la Obligaciones
Tributarias

Ejercicios Practicosy
llenada de Formularios

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como se muestra en el grafico el 31% manifiesta guenas importante de las
capacitaciones es recibir las declaraciones perriat, como segundo lugar con el 25%
prefieren la teoria del impuesto a la renta ya muehos de ellos reciben notificaciones
para ser sancionados por no presentar el impudatceata la misma que se lo realiza una
sola vez en el afio, como tercer lugar con el 138tatocomprobantes de venta, como
cuarto lugar el 11% con el tema ejercicios prastigdlenada de formularios, como quinto
lugar el 8% con el tema teoria de las obligacidribstarias, el sexto lugar con el 6% el
tema de la teoria del RUC,el séptimo lugar con%teed tema del presupuesto general del

Estado y por ultimo lugar con el 2% el tema denteoiduccion a la tributacién.

Como se puede notar las personas naturales prefreagbir capacitaciones sobre las
declaraciones por internet, la teoria del impuadtrenta, los comprobantes de venta y los
ejercicios préacticos y llenadas de formularios;oese debe porque por falta de
conocimiento acuden a terceras personas o muchas sen sancionados.

6. ;Por que optaria recibir estas capacitaciones
tributarias?
sociedad

Ha Actualizacion

mD. Aumentar
conocimiento
profesional

C. Poner en practica
en sus obligaciones con
el SRI

md. Conocer la
culturatributaria

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada podemas oleramente que el 44% de las
sociedades Optan por recibir estas capacitaciaoreaymentar el conocimiento profesional

ya que muchos de ellos manejan mas de una empteXt de ellos lo hacen por conocer
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mas de la cultura tributaria y actualizacion detmwo y el 8% Optan por poner en practica

en sus obligaciones con el SRI.

6. ;Por qué optaria recibir estas
capacitaciones tributarias?
Contribuyente Especial

ma Actualizacién
mb. Aumentar
conocimiento
protesional
C. Poner en

practica en sus
obligaciones con el SRI

m(. Conocer la
culturatributaria

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada a los iBoyeintes Especiales el 34% de ellos
Optan por tomar estas clases para poner en préctisas obligaciones, seguido por el 28%
gue Opta tomar estas clase por actualizacion debide constantes cambios que tienen la
ley tributaria, el 24% toma el curso por conocecutura tributaria y el 14% lo hacen por

aumentar conocimiento profesional el mismo queylelara a aplicar a sus negocios.

169



Persona Natural

6. (Por qué optaria recibir estas
capacitaciones tributarias?

Actualizacion

mbh.

conocimiento

me. Poner en practica

en sus obligaciones con

md.
culturatributaria

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como se muestra en el gréfico, el 35% de las passoaturales 6ptan por tomar estos

cursos de capacitacion para actualizarce ya qus elismos declaran sus ingresos y

egresos, mientras que el 29% de ellos lo hacergucer la cultura tributaria, el 25% lo

hace para poner en practica en sus obligacionds1y% es para poder aumentar su

conocimiento profesional y poder ayudar a los demas

-

0%

se1ana

. Con qué frecuencia realiza sus
consultas tributarias en la pagina del SRI?

ma, Diariamente
mD. Dosveces por
Hec Unavez al mes

LIR Ninguna

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas seoohtes el 27% de los contribuyentes

visitan la pagina del SRI una vez al mes para pogizar sus obligaciones tributarias,

mientras que el 62% visitan dos veces por semamalyl % lo realizan diariamente.
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;,Con qué frecuenciarealiza sus
consultas tributarias en la pagina del
SRI? PN Contribuyente Especial

11% LEN Diariament

€

P orsenlana

48% c. Unavez al
mes

md. Ninguna

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada a losilcoyéntes Especiales se obtuvo como
resultado que el 48% visita la pagina del SRI uea al mes, mientras que el 24% no lo
hace, el 17% visita dos veces por semana y soldl® visita diariamente esto se da
cuando los contribuyentes mantienen deudas corstatl@ y tienen que realizar todo

trdmite por este medio.

:Con qué frecuenciarealiza sus
consultas tributarias en la pigina del SRI?
Persona Natural

10% LER Diariamente

Por semana

48% c. Una vez al
mes

mg. Ninguna

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las personas naturales el 10farvis pagina diariamente, mientras
gue el 15% lo hace dos veces por semana, y urpgraentaje que es el 48% visita una vez
al mes que es solo para cumplir con sus obligasiatee forma mensual y por ultimo

tenemos el 27% quienes no visitan la pagina wetpugamuchos de ellos no la conocen o
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no saben manejar la computadora y todo tramiteatee por fisico en las oficinas de la

institucion.

Como podemos notar claramente que existe faltaodecamiento de la pagina web de la
institucion ya que los graficos nos demuestra cqametot las Personan Naturales y
Contribuyentes Especiales no Optan por visitardgima ya sea esto por mantener los
documentos fisicos, desconocimiento informaticooy gue prefieren que les realicen

terceras personas.

8. (Qué materiales diddcticos le gustaria utilizar al
momento de recibir una capacitacion tributaria?
Sociedad

LER Folletos

mh.  Tripticos

¢.  Hojas de gjercicios
précticos.

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Segun las encuestas realizadas a las sociedadpsede notar que el 50% de ellos
manifiestan que les gustaria utilizar tripticos a@fiormacion tributaria actualizada para las
capacitaciones, el 23% de ellos piden que seelfiiietos para su mejor aprendizaje y el

27% desean realizar ejercicios practicos.

8. ¢Qué materiales diddcticos le gustaria utilizar al
momento de recibir una capacitacion tributaria? PN
Contribuyente Especial

| EN Fol etos
mb.  Trioticos

C. Hojas de ejercicios
practicos.

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Mientras que para los contribuyentes especiale@nséms resultados obtenidos en las
encuestas el 38% prefiere utilizar los triptioels31% le gustaria utilizar folletos y casos

practicos para un mejor aprendizaje.

8. ;Qué materiales didacticos le
gustaria utilizar al momento de recibir
una capacitacion tributaria?
Persona Natural

Ha. Folletos
D, Tripticos

e Hojaz de
gjercicios
practicos.

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Para el 47% de las personas naturales lo mas iamperen una capacitacion son las hojas

de ejercicios practicos ya que siempre requieraimd®odelo a seguir, y son pocos los que

piden la utilizaciéon de folletos y tripticos con3% y 19% respectivamente.

9. (Encuil de estos lugares se brindan las
capacitaciones tributarias que ofrece el SRI?
Sociedad

B Centro deEstudios del
Comercio Rumipamba
E2-192 v Av. Republica
Ezq.

H Centro de Exposiciones
Quito Amazonas N° 34-
332y Atalwalpa

W Edificio Rio Amazonas
Av. Amazonagy
Roca,PB sala de
Copropietarios.

B Colegio de Contadores
Publicos dePichincha
TiaquitoN37-219Y
Villa lengua

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de la encuesta realizada se obtugoetj 50% de las sociedades han
recibido capacitaciones en el Centro de Exposisi@q@to Amazonas y el 17% ha recibido
en diferentes lugares como el edificio Rio y ebga de contadores y el 16% han recibido

en la Camara de Comercio de Quito.

9. ;Encul de estos lugares se brindan las
capacitaciones tributarias que ofrece el SRI?
Contribuyente Especial

B Centro de Estudios del
Cormercio Bumipamba
E2-192 v Av. Republica
Esq.

B Centro de Exposiciones
CQuilo Atndronus 1934
332y Atchualpa

Edificio Rio Amnazonas
AV Amazonasy
Eoca, PR sala de
Copropietarios

B Colzgio ce Contadores
PublicosdePichincha
Ifiaquito 237-219 T Villa
lengua

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Para los Contribuyentes Especiales segun las daaeadizadas se obtuvo que el 38% han
recibido capacitaciones en el Centros de Estudios €omercio, el 35% ha recibido en el
Centro de Exposiciones Quito, mientras que el 1@%omado clases en el Edificio Rio y
el 17% en el colegio de Contadores; pudiendo roptarlos lugares mas conocidos son el

Centro de Estudios de Comercio y el Centro de Hrjpoes Quito.
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9. (Encuil de estos lugares se brindan las
capacitaciones tributarias que ofrece el SRI?
Persona Natural

E Centro de Estudios del
Comercic Rumipamba
E2-192 y Av.
Republica Exq.

B Centro de Exposiciones
Quito Amazonas N* 34-
332y Atahualpa

Edificio Rio Amazonas
Av. Amazonasy
Foca,PBsala de
Copropietarios.

H Colegio de Contadores
Publicos de Pichincha
LiaquitoN37-219Y
Villalengua

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas afissnps naturales se obtuvo que el 33%
ha recibido las capacitaciones en el Centro dediestulel Comercio CCQ ya que este es el
lugar méas conocido por todos, seguido por el 29& hgurecibido en el Edificio Rio y el
25% ha tomado el curso en el Colegio de contadurestras que el 13% lo ha recibido en
el Centro de Exposiciones Quito.

Como se puede notar en las encuestas realizadas tee$ tipos de contribuyentes los
lugares mas conocidos para tomar los cursos decitagan tributaria son el Centro de
Estudios de Comercios CCQ y el Edificio Rio Amaznga que los dos se encuentran

dentro de la misma zona que la Institucion regi®iethincha.
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10. ;Estariausted dispuesto a
recomendar este servicio que ofrece el
Area de Capacitaciones del SRI?
Saciedad

mSi

ENO

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada, obtuviques el 75% de las Sociedades si

estarian dispuestos a recomendar a tomar estasgErsea por actualizarse o por aumento
profesional y entre otras, a fin de que mediantenagior conocimiento se pueda mejorar el

pais econdmicamente, y tan solo un 25% no estispaekto a recomendar.

10. ;Estariausted dispuesto a
recomendar este servicio que ofrece ¢l
Area de Capacitaciones del SRI?
Contribuyente Especial

mSi

ENo

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas podeot@s que el 83% si estarian
dispuestos a recomendar este servicio y el 17% tadia ya que no utilizan métodos de

aprendizaje que motive al contribuyente a aprender.
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10. ;Estariausted dispuesto a
recomendar este servicio que ofrece el
Area de Capacitaciones del SRI?
Persona Natural

ESi

END

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas arEmnps naturales el 79% de ellos estarian
dispuestos a recomendar el servicio y el 21% rariast dispuestos y esto se debe porque
no recibieron la capacitacion adecuada o no fuelams en las explicaciones, pero esto
nos demuestra que la unidad puede mejorar el smEvig satisfacer a todos sus

contribuyentes hasta completar el 100%.

2.9.3.4. Proveedores.

Los proveedores juegan un papel determinante ealittad del servicio que la empresa dia
a dia ofrece a sus clientes, al igual que ellosusofactor importante al momento de incidir
en los precio&®

Siempre es necesario conocer todos los parameé&@fyece un proveedor ya que ellos
determinan la calidad del servicio se puede ofrecer

Tratandose de una Institucion del Estado como €Seelicio de Rentas Internas; para
adquirir bienes o servicios de terceros necesantange deben regir bajo el Sistema de
Contratacion Publica, que se encuentra a cargolMEOMP (Instituto Nacional de

Compras Publicas), organismo que articula y arnsordztodas las instancias, en los

ambitos de planificacion, programacion, presupyestatrol, administracion y ejecucion

46 www.negocios_emprendedores.com//anélisis_provesdo
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de las adquisiciones de bienes y servicios asi @ma ejecucion de obras publicas que se

realicen con recursos publicos.

Es asi que los proveedores que el SRI actualmesrte son alrededor de 3000 y que
mediante concurso han sido elegidos para que pmodeabienes y/o servicios a la

Institucién y por ende al Area de Capacitacionédisutarios.

2.9.3.5. Normativas.

La estructura juridica tributaria actual, se entn@ertonformada basicamente por las

siguientes normas, en orden de prelacion:

» Constitucion Politica de la Republica

» Cadigo Tributario

* Leyde Régimen Tributario (LRTI)

 Leydel RUC.

* Leyde Equidad Tributaria

* Reglamento ala LRTI

* Reglamento a la Ley de Equidad Tributaria.

* Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion.
* Resoluciones y circulares de caracter general.

El Estado, a través del Servicio de Rentas Intexgaica en todo momento que las
instituciones cumplan con cada una de estas namsadistatutarias dando a sus bienes e

ingresos el destino especifico para el que fueoedalo.
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2.9.3.6. Competencia.

La rivalidad entre competidores existentes da arigemanipular su posicion utilizando
tacticas como la competencia de precios, batallddigitarias, introduccion de nuevos
productos e incremento de servicios al cliente dadgarantia. La rivalidad se presenta
porque uno 0 mas de los competidores sienten &dpre ven la oportunidad de mejorar su

posicion?’

Siempre es necesario identificar, conocer y amabz#éos competidores presentes en el
medio, para poder anticipar su evolucion y el namsfratégico que han proyectado para
el mercado.

Es importante realizar el andlisis de la locali@gadie los competidores, estableciendo la
participacién que tienen en el mercado, conocidadtbién la cantidad de clientes que

tiene en torno a la cobertura geografica que seestia la institucion.

Con estos datos se puede identificar aquellosrizeigue 1o hacen mas competitivos; esto
nos facilitara el conocimiento de las estrategi@lsres las cuales la organizacion debe

mejorar su desempefio.

Asi como el Servicio de Rentas Internas realizgpsogramas de capacitacion en la Region
Pichincha dirigido a todos los ciudadanos en géndemtro de este territorio también

existen innumerables empresas que prestan susisst&ilos mismos grupos de personas.

La competencia del Servicio de Rentas Internas émldad de Capacitaciones Tributarias
son las empresas que brindan el servicio de asemoi® tributario, asesoramiento
practico sobre los temas tributarios, y todo lo gomcierne a los impuestos y mas de ellos
también ofrecen consultorias contables, financidmgntre otros temas relacionados a la
contabilidad.

*" PORTER, Michael, Fundamentos de Marketing, pag. 37
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GRAFICO N° 29
Listado De Empresas Que Prestan Sus Servicios gacfaciones Y Gestiones

Tributarios, Contables Y Administrativos.

El SECAP ofrece distintos cursos
capacitaciéon como es:
e La Capacitacion Tributaria

ol el s il
SEGAP » Contabilidad I Il 1]
k » Costos
» Tributacioén y Nifes
D El CETEC tiene 15 afios de experiencia en
o , capacitar a personas que tienen problemas

CETEC

Centro Tecnoldgico de Entrenamiento y Ca,

con sus impuestos, realizan declaraciones,

tramites municipales y asesoran
contabilidad general, costos y auditoria.

en

Accounting Service

Accounting Service prestan aseso
tributaria 'y ofrecen capacitacion
permanentes en manejos administrativa
tributarios a Sociedades y Profesiong
con conocimientos contables.

ria
pS
Sy
les

=am&ﬁ§EPp

CONSULTORES TRIBUTARIOS & FINANCIEROS

Taxfincorp prestan servicio de consulto
y asesoria tributaria en manej
administrativos y financieros a empresal
Contribuyentes Especiales.

ria
0S
5Y

Los Consultores Sanchez y Ojeda ofre
consultorias y asesoria ftributaria a
sociedades y contribuyentes especiales,
Capacita Unicamente a Sociedades.

cen
las

Bt'lld‘vil.l i~

sociados

Ofrece cursos de Contabilidad
tributacién a profesionales, naturales
sociedades. Mantienen actualizaciones
la Super Intendencia de Compafiias
Servicio de Rentas Internas.

y

de
el

IRAZGO

A ’f’\C"II '\(.l{)\l & CONSLIL

()le‘\

La Cia. Liderazgo realiza cursos
capacitaciones, seminarios y talleres
tributacién y manejos contables.

de
de

ontabilidad

Un grupo de profesionales con experien
en las areas financiera, tributaria, contal
laboral y comercio; dedicados a

prestacion de servicios a persor
naturales y juridicas con y sin fines
lucro, con oportunidad, detalle, éticay &

cia
Dle,
la
as
de
Ita

calidad.
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Abalt Business Advisors Cia. Ltda.
Asesoria Empresarial

—FEALT

Su confianza, nuestro mejor negocio...!!!

‘www sbaltecuador cam

Asesoria tributaria y empresarial en Nifs,
tributacién, auditoria y control interno.
Nuestro servicio incluye 20 horas de

capacitacion, la cual se enfocara en |las
Normas (NIIF para PYMES) que tengan

mayor impacto y desarrollo de casos reales
de “LA COMPANIA”.
Entrega de material a todos los asistentes
(méximo 10 asistentes).

EST SOLUTION

Se ofrece asesoria tributaria y se realiza
todas las declaraciones del SRI,
capacitaciones a personas naturales |que
tengan negocios propios y tramites |de
IESS

Ofrece capacitaciones en diferentes
médulos todos los temas relacionados 4 las
NIIF, valoracién, herramientas financieras,
y temas especificos tributarios donde| al
final se entrega certificados.

Contadores del Ecuador Cia. Ltda. Ofrece
capacitacion a Auditores y Contadores
CPA quienes desean actualizarse en temas
contables, financieros y tributarios.

le  CACH

b GENTRO DE ASESORAMIENTO EMPRESARIAL

SR COMTABLE TREVEAAY LG
ASBUAEHO MR mmlwm
A&*IWMWTME p—

Teefono: 5125204 098364772/ 087381505 095844787 Enal: cassasesoramien

Asesoria Contable y Tributaria, ofrece
los siguientes servicios profesionales:
Personas Naturales:

* Declaracién mensual, semestral
del IVA

» Declaracion del Impuesto a |a
Renta

» Elaboracion de Anexo de Gastps
Personales

» Declaracion Patrimonial
» Planificacién Tributaria
» Devolucién de Impuestos
¢ Impuesto a las herencias
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ASFIN: Asesores Financieros/Contab
que capacitan a todo el publico en geng
que tiene problemas con sus impuestos,

es
pral

RIVADSA

Bliideires feivke b foewd b
Caguidimas & {owsadpes

Asesoria y Capacitacion Contable.
Brindamos Servicio De Asesoria:
Contable — Tributaria — Laboral.
Los Servicios que ofrecen son:

* Presentacion de documentos a
organismos de control.

» Tramites en el S.R.I -
Municipio.

e Tramites en la Superintendencia
Compafiias. — Ministerio de Trabajo.

» Reclamo de impuestos.

» Presentacién y Declaracién de Anex

« Declaracion de impuestos
obligaciones a través de Internet.

e Preparacion y declaracion de Gas|
Personales.

I.LE.S.S

los

DS.

tos

Se ofrece capacitaciones permanentes (
Contabilidad externa:
* Registro de Transacciones
* Pago de Impuestos Mensuales
» Activos Fijos
»  Cuentas por cobrar
» Cuentas por pagar
» Estados Financieros
Y como igualarse con sus impuestos.

EMCO LLEVA LA CONTABILIDAD
PARA TODO TIPO DE EMPRESAS.

» Profesionales Independientes

 Empresas PYMES (Peque
Industria)

» Personas obligadas a llev
contabilidad

A mas de esto ofrece sistemas informati

Na

ar

COS

contables como SAFI, MONICA.
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IMPUESTOS AL D&,
CONTABILIDAD EXACTA

ADVISOR

ASESORIA CONTABLE
¥ TRIBUTARIA

Capacitan temas contables ya que el

esta revisando constantemente los regis
de personas naturales, negocios y empr
procediendo a sancionar a los que

cumplen con sus obligaciones tributari
Recuerde también que much
empresarios pierden gran parte de

ganancias por falta de control.

SRI
tros
esas
no
as.
0S
Sus

" il
~ BRINDAN 3 _.-;%gom DE ASESOR|A

= LABORAL - BOCIETARIOD

Sociedades y personas naturale
obligadas a llevar contabilidad:
» Declaracion mensual de IVA
retenciones
* Anexo de Compras (REOC)
* Anexo de Contribuyente
Especiales (ATS)
* Anexo en Relacion d
Dependencia (RDEP)
» Declaracion de Impuesto a
Renta
* Planificacion Tributaria
e Devolucion de impuestos

[

[

U

Fuente: Base de Datos del Area de Capacitaciones del SRI

Elaborado: La Autora

Como se detalla en el Grafico N° 29 en Quito erigiepresas que ofrecen asesoramiento

contable y tributario en lo que como un valor agtega los servicios brindan gestionar

trdmites requeridos por el cliente, a continuas@mpresenta lo que ofrecen:

Implementacién de sistemas contables.

* Generacién de informacidn util para la toma desieces.

* Organizacion Administrativa.

* Ordenamiento de todo lo relevante a la informaciéria conciliacién bancaria sea esta

de manera mensual,

semestral o anual.

* Cumplimiento de todas las disposiciones legalessgmtacion, pago oportuno de las

obligaciones tributarias.

» Optimizacion de los recursos econémicos, evitarideago innecesario de intereses y

multas.
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» Capacitaciones a Contadores, Empowerment y Cagchin

Estas empresas al realizar todos estos serviciosedeen parte del control contable del
negocio o empresa, el cual les permite llevar yocenlos estados financieros para obtener
mejores rendimientos economicos; SRI en la Unida@apacitaciones el Unico servicio es
la de poder impartir los conocimientos en tododlacionado a los impuestos tributarios
gue cada uno de ellos estan en la obligacion cumpgia evitar sanciones a futuro, mas no
conocer ni mucho menos manejar valores contablesngwesas asi se los requieran los

duefios o gerentes de la misma.

Dentro de la Regidon Pichincha se encuentra muaingsesas que ofrecen este servicio y
aun mas en las aulas de colegios y universidadeenpos decir que ellos cubren los
lugares de Quito en el Norte como es el Secap,gibslale Contadores de Pichincha, La
Camara de Comercio; en el Sur tenemos Acevedo ciddos, Secap y entre otras

empresas como se muestra detallado en el grafi@N°

A pesar de la competencia, la Unidad de Capacitasidributarias se ha mantenido en su
participacion dentro de ese mercado; consideramdbién que la competencia actualmente
no toma en cuenta a los nifios y jévenes de logicale escuelas, estos solo se enfocan a
dictar sus capacitaciones a empresarios, profde®na publico en general que esta
dispuesto a pagar por el servicio y que por fadtanfbrmacion o por malos comentarios no
optan por tomar los cursos que brinda el SRI quegsatuitos. Es por eso que el Servicio
de Rentas Internas esta abarcando solo y sin cengi@tel mercado de los estudiantes

guienes por medio de ellos sus padres y/o fansliasaocen la cultura tributaria.
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2.10. Matriz De

La Unidad de
Capacitaciones cuenta con
proveedores elegidos por
el INCOP razén por la cual
los pedidos los negocia

Porter — Las 5 Fuerzas.

Tabla N° 16
Las Cinco Fuerzas de Porter en el SRI.

Para la Unidad de Capacitaciones, los
servicios  sustitutos que pueden
considerarse como una amenaza son los
cursos que ofrecen otras instituciones
como el Secap, CETEC y otros, donde
los contribuyentes acuden para adquirir
conocimientos tributarios. Los
estudiantes necesitan optar una materia
alternativa como nota de grado asi
tenemos como servicio sustituto a la
defensa civil, practicas profesionales,
labor social y la premilitar. Por lo que
el area ofrece como un valor agregado
que en el certificado conste el respaldo
del ministerio de educacion a fin de que
les sirva para su curriculo al momento

de buscar trabait

SERVICIO DE RENTAS
INTERNAS

con el presupuesto
asignado por el Estado y
solo ellos son los

autorizados a proveer los

Unidad de Capacitaciones

Tributarias.

materiales. /

la Unidad de

Dentro de
Capacitaciones, esta fuerza

representa el mas
importante, ya que todos los
servicios que el SRI ofrece
son totalmente gratuitos lo
que impide la entrada de
nuevos competidores al
mercado.

Elaborado por: La Autora.
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Los clientes constituyen

una fuerza muy
importante, por el
crecimiento de la

demanda que hoy en di
todos quieren saber mé&
de cémo llevar mejor su
economia y pagar sus
tributos para evitar las
sanciones.




2.11. Analisis Interno.

El analisis interno de una institucion consistedeterminar cuales son sus fortalezas y
debilidades, con la finalidad de mantener y de#iarrana ventaja competitiva; donde su
principal proposito es comprender las caractedstiesenciales dentro del entorno de la
institucion, ya que por medio de este se puede rarejmas oportunidades de los

participantes y la forma en que sus trabajos splatc@ toda la organizacion.

Permitiéndome al final de este analisis tomar dmoes acertadas, la misma que me
permitird plantear una propuesta para que la urdeachpacitaciones mejore integramente
en todo sus actividades empezando desde el pergoealo conforma; a las cuales
comprende las capacidades administrativas, fineasieservicio tecnolégico y talento
humano.

2.11.1. Capacidad Administrativa.

El propdsito de la organizacion consiste en lognaresfuerzo coordinado mediante la

definicién de una tarea y las relaciones de awddd

Las empresas siempre se ven afectadas de maneifecaitya en las decisiones que estas
vayan a tomar, por tanto es muy importante evaadministracion interna a fin de
conocer las oportunidades que se pueden aprovpalabeneficios de todos y mejorar en
todas la debilidades que en este se presenten.

Por ser el Servicio de Rentas Internas una inglitystiblica podemos decir que cuenta con
un jefe para cada area, el mismo que debe regiemmynistrar a todo el personal bajo
leyes claramente estipulado por la asamblea Cowstite y el Presidente de la Republica
quienes son los que aprueban mediante resoluceanetRegistro Oficial documento que

es publico y esta al alcance de todos los queesaqui

Segun el Art. 227 de la Constitucion.- sefiala queCépacidad Administrativa de las

Instituciones Publicas constituye un servicio edkectividad que se rige entre otros por los

“8 FRED, David Administracion Estratégica pag. 120
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principios de eficacia, calidad, desconcentraci@escentralizaciéon, coordinacion,
participacion y planificacion.

Es importante sefialar que dentro de la Unidad gectacion Tributaria cada funcionario
es poli funcional, sin embargo cada uno de ellersem funciones especificas, pero siempre
existe el problema de que ciertas funciones no semplidas dentro del tiempo

programado y esto debido a la falta de organizgoédsonal.

Para conocer de mejor manera la Unidad se lezdeatia encuesta a todo el personal, la
misma que a continuacion se muestran los resultados

1. Conoce vy Aplica en sulugar de trabajo los
conceptos de:

Ba.  Planificacion
mh.  Misién

H¢. Vision

md.  Valores

me  Politicas

uf  Estrategias

g Ninguno

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada al perstgiahrea, se obtuvo que cada uno
respondié mas de una respuesta siendo asi quéoatiélgoersonal conoce la planificacion,
el 16% conocen la mision y los valores que tien@gétucion, la vision esta representada
por el 15% del personal; siendo asi el mas bajoetd3% dicen conocer las politicas y el

22% conocen las estrategias que tiene la institucio

Como podemos notar en esta pregunta el area ndaccen sus propias estrategias, sino
gue se guian en base a la institucion haciéndaldepeportunidades que se pueden
presentar para capacitar a mas contribuyentes.
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4. ;Enumere del 1 al 5 para indicar cual de
este grupo de valores le parece importante
que se debe aplicar, siendo 1 el mas
importante?

8%

B5. Liderazgo
m4.  Compromiso

1. Homnestidad

B3, Responsabilidad

2. Respeto

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la pregunta 4 que se les realip&rsonal del area se obtuvo que el
17% del personal prefiere a la honestidad comoéaal importante (1), seguido por el 33%
del personal toma el respeto que va en segundo (Bgadonde el 17% le corresponde a la
responsabilidad como el tercer lugar (3) y sin dajatras con el 25% del personal que
mantiene el compromiso con la institucién (4); pthimo y no menos importante tenemos
al 8% que es el liderazgo (5); donde un grupo sirbuen lider no alcanzaria las metas

propuestas.

Como conclusion se puede notar que cada uno ddulasonarios de la Unidad de

Capacitacion tributaria en el manejo administratbeolo realiza en base al desarrollo y
coordinacion de las funciones que les son estalasqor la institucion, en que tienen que
desempefarse bajo la planificacidn, las politicasstyategias, sin embargo la encuesta

demuestra que no todos conocen y por tal motivaptioan las politicas de la institucion.

2.11.2. Planificacion Tributaria.

Se considera que la planificacion es un procedimidarmal para generar resultados
articulados, en la forma de un sistema integradaletgsiones. Es asi la planeacion se
refiere a la formalizacion, lo que significa la dasposicion de un proceso en pasos claros

y articulados y de esta manera replicados y verdfis formalment&

9 Mintzberg, Planificacién Organizacional Edici6rof9 pag. 134.
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Por lo que la planificacion es un proceso que ayudeterminar los objetivos y metas de la
organizacion; ya que si se encuentra bien estagdunos servira para anticiparnos a los
hechos, facilitando tomar mejores decisiones quemagen la coordinacion de los
esfuerzos del personal y de los recursos parangbloniento de cada uno de los objetivos
propuestos.

La planificacion dentro del Servicio de Rentas imés se la realiza con el propdsito de
evaluar la situacion y el manejo tributario actgak esta lleva, de tal forma que sea
considerada como una herramienta administrativa,tegme la finalidad de determinar el

pago de la cantidad justa que le corresponde afilboypente por conceptos de tributos, la
misma que también ofrece una area de capacitadidmtaria que estd encargada de
transmitir conocimiento a todo el publico que néegsagar sus tributos o por conocer toda
la cultura tributaria; permitiendo consolidar tolto aprendido a fin de ser parte de la
economia actual del pais de forma positiva y etivéta

Para el area de capacitaciones tributarias lafdaaion tributaria implica una relacion
organizada de varios elementos como son: trangenitias fiscales de manera que aumente
los propdésitos que sigue la institucion, facilitada la informacion necesaria que cada uno
necesita para cumplir con sus tributos y demosguiarla tributacion es mucho mas facil de
lo que parece, siempre y cuando el contribuyergéheaesto y responsable al momento de

declarar sus impuestos.

La unidad de capacitaciones tributarias tiene i@ de responsabilidad social, el mismo
gue es un aspecto muy importante relacionado diremte con el progreso de la sociedad;
es por eso que cada una de las capacitacionesiqda bl SRI son totalmente gratuitos a

fin de aumentar la cultura tributaria y esto ayadaejorar el nivel de vida de cada familia.

Pero dentro de su planificacion la unidad de cépeones muchas veces no toma en
cuenta varias actividades que son muy importaraeslpgrar un mejor nivel de educacion

de quienes reciben estas clases.
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El area de capacitaciones tributarias esta descuiddo aspectos como:

» Determinacion de objetivos especificos clarameatmidios.

» Determinacion de parametros sobre los cuales serdabzar el trabajo.
» Desarrollo de las tareas especificas.

El 4rea de capacitaciones tributarias cuenta e gefe estd encargado de llevar la
direccion, el mismo que desarrolla las funcionesjustamente con el equipo de trabajo

gue les permite llevar una planeacion en formaesinal.

El jefe esta a cargo de doce personas, este edaip@bajo se encarga de Monitoreo de
Agencias, Capacitacion Tributaria bachilleres, C#apeion Tributaria Nifios, Capacitacion
Tributaria a Empresas Publicas y Privadas y Mede€omunicacion, de los cuales no se

han cumplido satisfactoriamente.

2. ; Cada cuinto tiempo planifica antes de
impartir 1as clases de capacitacion tributaria?

B%

. Diario
‘ . Mensual
. Trimestral

Cada aiio

Ninguno

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Todo el personal de la unidad de capacitacionesnsiagencuesta que se les aplicé y en la
pregunta 2 se obtuvo que el 50% de ellos si ptaamfde manera mensual, el 42% lo realiza

de manera diaria y el 8% no planifica antes de rtirgsus clases.

Como podemos notar al no planificar sus clasesgaague la informacion transmitida no

sea segura, la misma que genera un problema panadan de la institucion.
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En conclusion algunos funcionarios e instructoressa apegan a los lineamientos que
contemplan el trabajo de capacitar, ya que denarestn bajo nivel de conocimientos al
momento de impartir sus clases con sus alumnogayaie confusion, vacios y desinterés

y de esta forma se presentan problemas.

3. ;Planifican capacitaciones para los
tuncionarios?

12%
ma.  De otras

\ areas
mb. Dela

misma érea

¢.  Ninguia

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada a los dnacos del area en la pregunta 3
obtuvimos que el 47% si planifica las capacitacsop&ra los funcionarios de la misma area
al igual que el 41% de ellos si planifican capaiitaes para otras areas y el 12% no

planifican capacitaciones.

Concluyendo que el personal no planifica de formga sino de acuerdo a sus propias
necesidades, por tal motivo las clases e informasiotransmitidas son totalmente
desactualizadas o muchas veces desconocen de masghgiones, lo que estaria de esta
manera mal informando a los contribuyentes; yalgudanificacion ayuda a conocer los
las constantes reformar tributarias que se maneue son importantes conocer para de

esta forma evitar que los contribuyentes sean saados a futuro.

Como podemos verificar actualmente el area noaestédliendo con los objetivos y metas
planteadas por la institucion, por lo que se n&xesalizar la propuesta de mejoramiento

integral a fin de que cada uno sea uno solo corstaucion.
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2.11.3. Organizacién

El propésito de la organizacion es lograr esfuerzogrdinados entre las tareas y la
autoridad. Donde hay una empresa bien organizaéataucon jefes y empleados

motivados y comprometidos con el logro del éxitdadempresa’

La organizacion del Servicio de Rentas Interna ésténalmente establecida bajo la
estructura de su organigrama a nivel nacionalfuasiones y responsabilidades, lineas de
autoridad y niveles jerarquicos de todos los pwegt estan claramente definidos, de
manera que forma parte de la obtencidén de losiebgetue sigue la institucidon y dentro
de este tenemos al area de capacitaciones trésitalonde tenemos a la pregunta 5 de la

encuesta realizada al personal del area:

5. ¢ Cuales cree usted que son las
debilidades del Area?

M a. Falta de destreza
del personal.

HD.Faltade
Capacitacion.

c. Faltade
Recurzos.

B d. No cuenta con
el persenal

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta obtuvimos que el 8%ersonal del area no cuenta con
suficientes recursos para sus labores, seguid@lp®i% del personal que manifiesta la
falta de capacitacion y falta de personal paraicldbgran demanda que hay en la regién
Pichincha y el 22% del personal considera la fadtdnabilidad para comprender y ayudar
las necesidades e inquietudes de los clientes gadgotro de una organizacion siempre
debe existir la creatividad y la habilidad de lospéeados para llegar al cliente de forma

amigable, confiable y seguro.

0 FRED, David Administracion Estratégica pag. 130
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La Unidad de capacitaciones cuenta con manual genimacion y sus procesos, Y si bien
permiten que haya modificaciones, estas no se pusgadiear facilmente por tratarse de una
institucion publica la misma que provoca diversidigdcriterios que siempre existe entre
los superiores que coordinan a todas las areas.

6. ; Conoce y Aplica en su trabajo los
Procesos para capacitar a futuros
participantes?

8%
\' ma.  Siempre

Eb. Casi Siempre

¢. Raravez

Ed. Nunca

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada al persmadbtuvo que el 59% de ellos
manifiestan que siempre utilizan el proceso a sqma dar una capacitacion, solo el 33%
lo utiliza casi siempre y es ahi donde se ocasiog@asos y solo un 8% del personal utiliza
dicho proceso rara vez, eso se debe a que losspeeseguir requieren de maximo 15
dias de espera; pero muchas veces los contribsygoieren ser capacitados de forma
inmediata.

7. i Conoce v Aplica sus funciones que le
fueron asignadas?

ma  Siempre
mh,  Casi Siempre

¢. Raravcez

md. Nunca

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Los funcionarios al momento de su ingreso a fonpaare de la institucién y por ende en su
respectiva area de trabajo le son asignadas fueeioero el resultado de la encuesta que se
les realizd, se obtuvo que el 67% del personal mieraplican sus funciones asignadas y
gue el 33% de ellos manifiestan que casi siemgieaapsus funciones ya que son rotados
a otras areas o delegados otras funciones poraazim colaboracién o pedido de el jefe

superior.

8. El espacio fisico en el cual desempeiia su
trabajo, lo considera:

ma.  Agradable

Eb. Poco
Agradable

¢. Limitado

100%

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Mediante la encuesta realizada en la pregunta Bviohds que la descripcion de las
funciones esta acorde con la estructura y la ozgaidin institucional, donde el 100% del
personal respondié que el espacio fisico utilizagldotalmente agradable ya que cuentan
con un computador respectivamente con un escriyolas bases legales y el reglamento
interno, el mismo que los funcionarios deben conaténicio de su ingreso y practicarlo

cotidianamente con sus contribuyentes.

9. ;Aplica algun instructivo, manual u otro

documento como soporte pararealizar sus
funciones?

ma  Siempre
mb. Ccasionalmente

¢. Nunca

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de las encuestas realizadas alnais® obtuvo que para la realizacion de
cada una de las funciones el 17% del personal no@agilizado algin tipo de manual o

instructivo como soporte, mientras que el 50% ees@nal siempre lo ha hecho con el fin
de facilitar su trabajo y el 33% manifiesta quehbce ocasionalmente, es decir solo en

momentos que lo ameriten.

Concluyendo que dentro de la organizaciéon cuangiandluncionario esta sobrecargado de
trabajo existe la colaboracion entre ellos, muokexes la coordinacion no se realiza de
forma optima ya que existe falta de comunicaci@aedo desorganizacion y retraso en el
trabajo.

2.11.4. Direccidn de la unidad de capacitacion tributaria.

Es muy importante tomar en cuenta la direccionsguesta enfocando a la organizacion, ya
que el liderazgo consiste en elevar la vision de persona hacia panoramas mas altos,
mejorar el desempefio de esta misma persona aiveieho mas elevados de tal manera

gue desarrolle la personalidad mas alla de sutaliinones normales.

El lider cada dia trabaja dentro del area de ctgzamnes para lograr resultados deseables,
con un elevado nivel de autoconfianza y conocimiepie motiva a todo el personal a
conseguir logros deseados.

10. ;Como considera el liderazgo
que utiliza su jefe inmediato?

ma.  Autocratico
mb. Democritico
c¢. Liberal

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada al perssmabtuvo que el 75% del personal cree

qgue el lider del area es democratico y siempre tlaaecisiones conjuntamente con las
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opiniones de los demas estableciendo una buenanomaoion y el 17% del personal
denomina a su lider como autocratico y un 8% Isicama como liberal.

Como se puede notar no todo el personal de la dred& de acuerdo con las decisiones
gue toma el lider.

11. ; Con qué frecuencia es evaluado su
desempefio por su jefe inmediato?

Ha.  Semanal
mb. DMensual
¢. Trunestral

md.  Semestral

me  Anual

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Mediante la encuesta realizada al personal se teantiaado que los funcionarios no son

evaluados en un mismo periodo ya que el 16% dsbpal manifiesta que las evaluaciones
les son realizadas de forma semanal, el 17% dsbpakdentro del area manifiesta que son
evaluados de forma mensual y trimestral mientr&segusu mayoria esta representada por
el 50% manifiesta que son evaluados Unicamenterdeaf semestral, el mismo que son a

través de preguntas de conocimientos.

12. La comunicacion que se establece entre el jefe
y el personales:

8%

\ Ea  Excelente

Eb. Buena
Regular
md.  Mala

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de la encuesta realizada se obuweelg75% del personal manifesté que
la comunicacion entre el jefe y el personal si senla, el 17% dice que es excelente,
mientras que el 8% contempla que es regular.

Como podemos notar la comunicacion influida erpkrsonas logran objetivos especificos,
por esta razon el jefe del area de capacitaciaitagdrias lleva adelante a su equipo de
trabajo con mente positiva y mucha energia aplicaud conocimientos y experiencias, ya
que por tratarse de una institucion publica lastatcion de su trabajo bien realizado se
nota en la calificacion que se obtiene en la ecabdmade desempefio que se le realiza a

cada funcionario.

2.11.5. Control de equipos y materiales.

En la administracion el control incluye en todas datividades realizadas con la finalidad

de garantizar que las operaciones reales concuectelas operaciones planteadas.

El personal del area de capacitaciones tributaiease un control permanente de los
materiales para realizar su trabajo, ya que pousarinstitucion publica todo trabajo que
ellos realicen siempre debe estar en primer lugealidad.

13. ; Qué formatos fisicos se utilizan para el
control de los recursos?

ma. Hojas de control de
los materiales

mb. Hojasdeped:dode
materiales a utilizar

¢ Formularios

md. Evaluacidn dz
desempefio

me MNinguno

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

En la encuesta realizada al personal del area pacitaciones se obtenido que cada

funcionario realiza diferentes actividades depamtiede sus funciones por lo que el 45%

1 FRED, David Administracion Estratégica pag. 132
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del personal utiliza hojas de control de los matesi adquiridos, el 20% del personal esta
encargado de llenar las hojas de pedido de masrialientras que el 15% de los
funcionarios manejan varios tipos de formularioely20% del personal manifiesta que

utilizan las evaluaciones de desempenios.

14. Los materiales que recibe el irea de
capacitaciones son controlados de forma:

Fermanente
Esporadico

Auto control

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de las encuestas realizadas seocofptievel 83% del personal manifestaron
gue todos los materiales son controlados permamente mientras que el 17% del
personal es controlado de forma esporadica.

La unidad de capacitaciones tributarios no est&éomstante control de los recursos que
ellos requieren por lo que tienen que llenar umee@s de formularios para que les sean

provistos nuevamente.

16. Los materiales utilizados para capacitar, los
considera:

B%

ma  Muy
apropiado

mb. Mediananente

¢. Poco
Apropiado

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de la encuesta realizada al persmadbtuvo que el 75% de ellos
manifestd que los materiales utilizados para ctgrase consideran muy apropiados, el
17% consideran que los materiales a utilizar sodianamente y el 8% considera poco

apropiado para los estudiantes.

Como podemos notar los materiales utilizados no ¢$o®m adecuados creando
inconformismo entre los alumnos, lo que se neaésitpie haya nuevos materiales para un

mejor desempefo en las capacitaciones.

15. Los equipos informaticos que usted
maneja en la institucion, los considera:

®a. Buenos
mb. Malos

c. Tneficientes

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Muchos de los funcionarios creen que el sisten@nmditico que tiene la institucion no son
los adecuados para trabajar, sin embargo segunclzesta realizada obtuvimos que el
100% del personal respondioé que los equipos inficogique se maneja internamente en

la institucién es buena.

Como podemos notar los equipos informaticos seesmian en buen estado no obstante
los sistemas informaticos que ellos manejan aaiedmo las plataformas virtuales o

paginas web de la institucion ya que se encuendtaactualizadas.

17. ;Presenta usted informes de la
ejecucion de su trabajo?

15%

®a. Semanal

mbh. Mensual

¢. Trimestral

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de las encuestas realizadas alnaérebtuvimos que el 62% de los
funcionarios presentan informes de forma semanal3& presenta mensualmente los

informes mientras que el 15% presenta informessiralmente.

Como podemos notar existe una desigualdad en lseqacion de los informes, es
necesario que el personal en el area lo que iteet@gener una planificacion para que

todos presenten unificadamente los respectivosmés.
2.11.6. Evaluacién Presupuestaria.

El Servicio de Rentas Interna por ser una instiugobublica cuenta con un sistema
financiero controlado y manejado por el Estadocwal cada uno de los tributos son
convertidos en gastos publicos ya que por medioglenpuestos que cada ciudadano paga
se realizan obras para el bienestar de todos B<@guforman una nacion; de esta manera
también todos estos ingresos son parte de lagaobBttonémica que cada dia se desarrolla

para mejorar la educacion, la salud y ofrecer ujpmmével de vida.

Toda la informacion financiera es considerara apatpara la toma de decisiones en el
gabinete presidencial y todos sus ministros, I@ms cuyo objetivo principal es de poder

recaudar mas dinero y proveer un mejor servicidigalb

Es de forma Fiscal cuando se da el manejo efecidatlos recursos publicos, combinando
los ingresos tributarios y transformandolos en a@ygsiblico; mientras que la forma

Monetaria se da cuando las acciones comprendiddegpBancos Centrales buscan regular
la circulacion monetaria y a través de ella incebbre el costo del dinero para de esta

forma disponer y otorgar créditos a todos los sestde la economia.

Para los funcionarios del area de capacitacionagarios este es un elemento que se tiene
en cuenta cuando preparan algun tipo de capaacitgei@ue si necesitan se algun recurso
tienen que ver las manera de como brindar el serean pocos recursos 0 muchas veces lo
necesario lo pone el estudiante; ya que el prestpasignado es minimo para todos las

areas.
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18. ;Conocey Aplica el presupuesto que
le es asignado al drea de capacitaciones?

ma.  Conoce

mbh. Decsconoce

¢. Noesta
mformado

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Segun la encuesta realizada al personal obtuvinooso cresultado el 42% de ellos
respondié que conoce el presupuesto asignado,%Ir88lo conoce y un 25% no esta

informado sobre el tema.

Concluyendo que el funcionario se limita a emitiofprmas a su jefe inmediato y él es

quien aprueba o no cualquier tipo de presupuesto.

19. ; El presupuesto de gastosy necesidades en el
area de capacitaciones son cubiertas?

9%

\ ma,  Tolahnenle

mb. Darcialmente

¢. Ninguna

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Es asi que el 64% de los funcionarios respondiguon las necesidades son cubiertas
totalmente ya que se basan en presupuestos bagrgran que el 27% del personal cubre

parcialmente y un 9% no logra cubrir el presupuesto
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Por estos motivos todas las capacitaciones queasieen los materiales deben cubrir los
estudiantes por eso es necesario que se planifiguaejor manera el presupuesto para

cubrir las necesidades que se presenten.
2.11.7. Capacidad Tecnoldgica.

Son los avances tecnoldgicos que existen en elatery que son utilizados en el Servicio
de Rentas Interna, tales como: la INTRANET que lemmedio donde se encuentra el
sistema para realizar las diferentes actividadesoccargar los archivos a las plataformas
virtuales, enviar informacion tributaria a correwdgre departamentos, interactuar por medio

de la plataforma de forma directa.

Para el area de capacitaciones tributarias losnsést computarizados que se utilizan son
totalmente faciles de usar, pocos apropiados fdamal®mjo ya que en ocasiones este se
colapsa por motivo que todos los programas se mammen internet y si este se cuelga por

ende el programa no responde, generando demotdrabago.

Los equipos informaticos que se encuentran ereal d& capacitaciones tributarios estan en
buen estado; y si llegasen a sufrir algin desperfea este en la red o fisico la institucion
del SRI cuenta con un departamento con persorahalite capacitado para resolver el
dafio, demostrando asi que el sistema de manteminsemmpre presta el servicio cuando

se lo requiere.

20. ;Como considera los sistemas
computarizados que usted utiliza en su irea de
trabajo?

ma.  De facl
HLIALLE] O

mb. Poco
apropiado para el
trabajo

c¢. No apropiado
para el trabajo

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.
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Como resultado de la encuesta realizada se obtumo cesultado que el 67% del personal
considera a los sistemas computarizados de faailejmay mientras que el 33% del
personal considera que dichos sistemas son poopiagos para el trabajo, debido a que

muchas veces se va el sistema, se colapsa o eemaya descarga de archivos.

Asi como la Institucion cuenta con la pagina del §&e es www.sri.gob.ec; el area de
atencion al contribuyente, la unidad de capacitesdributarias cuenta con una plataforma
virtual que es www.sri.cefvirtual.ec; en la que pwedio de ella se puede interactuar entre
los estudiantes y los instructores la misma quetaueon un usuario y contrasefa, por
medio de esta los instructores suben archivos aamgitarios a los temas tratados en
clases, que son de ayuda para los estudiantes biétampor medio de esta pagina son
evaluados sus conocimientos con pruebas cronorastigal tiempo; pero en ocasiones
muy repetitivas esta plataforma se cuelga y es lenta para descargar cada uno de los
archivos que son subida para ayuda educativa pgrodocmuchas veces que el estudiante
no obtenga el archivo y también que no pueda agadzaluacion.

21. El sistema que maneja en la plataforma
virtual via internet, lo considera:

ma  DeFicl
Manejo

Bb.  Muy lentc al
descargar los
archivos

¢. LaPagina
tiene Errores

Fuente: Investigacién de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta, se obtuvo que el @&%personal manifiesta que la
plataforma virtual, es facil manejo, el 33% lo ddesa que es muy lento para descargar
archivos por lo que los estudiantes no pueden shoaaterial del internet.
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2.11.8. Capacidad de servicios.

La unidad de capacitaciones tributarias utilizanedio de difusibn como es la radio para
ofrecer capacitaciones, el mismo que en la actdlge encuentra dentro del mercado
donde su concentracion esta enfocada a las soegdaersonas naturales, contribuyentes

especiales y estudiantes.
Calidad del Servicio

Cada uno de los pasantes se nombra como instrdetta unidad de capacitacion, ellos
cuentan con manuales, bases legales, reglamerttgstigos que contienen informacion
tributaria. El sistema de trabajo es adecuado antoua materiales basicos requeridos en

una capacitacion.

Los instructores conocen todas las bases legagmmentos y demas reformas, pero los
pasantes desconocen estas leyes y sus actualescipa que cuando estan en una
capacitacion se basan estrictamente en el matereggdarado y no estan aptos para

responder consultas en base a las leyes.
Localizacion

Para las clases que ofrece la unidad de capaciexiabutarias se prepara un solo colegio
denominada Sede Principal, ahi llegan los estushasé cinco colegios que estan dentro de
la zona geografica a la sede principal. La ubica&$é siempre favorable para todos los
estudiantes, teniendo en cuenta que todos losioslegtan dentro de la misma zona; estas
Sedes son determinadas en toda la unidad de aapéciton el fin de determinar un buen

servicio.
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22. La cantidad de trabajo que tiene usted
a su cargo, lo considera:

ma  Excesivo
Eb. Normal

¢. Poco

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Como resultado de la encuesta realizada al perstaharea, obtuvimos que el 33% de
ellos consideran que su trabajo es excesivo, nemue el 67% del personal manifiesta
gue su trabajo es normal.

Como podemos notar en esta area personal no tienigualdad en la carga del trabajo.

23. Lacantidad de contribuyentes que
capacitan mensualmente solo en Pichincha son
aproximadamente :

ma  Entrela
2500 personas

mh  Entre2501a
5000 personas

17%

c. Mas personas

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Segun la encuesta realizada al personal de areatwe que el 16% capacitan entre 2501
a 5000 personas, el 17% ha llegado a capacitarsade&000 personas como son las
fuerzas armadas, policias y el 67% capacita diaméenentre 1 a 2500 personas que es

normal para los funcionarios instructores.
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24.  ;Como califica usted el servicio que
brinda a sus clientes?

ma.  Muv Bueno
Eb. Bueno
¢. Regular

md. Malo

Fuente: Investigacion de Mercados
Elaborado por: La Autora.

Mediante la encuesta que se realizd al personalbteo el 75% del personal manifiesta
gue el servicio brindado a sus estudiantes es megdmientras que el 25% del personal
manifiesta que es bueno debido a que aun descordEdas leyes y las constantes
actualizaciones por lo que no pueden dar una irdol@n concreta y satisfactoria a sus

clientes.
Publicidad y promocién

Las campafias publicitarias se establecen en el deemedios de comunicacion y se
difunde informacion a todos de la institucion, pemhay un espacio publicitario donde se
difunda solo a la unidad de capacitacién tributanae la efectividad de la publicidad, a

pesar de que los convenios con los medios son pagexd la institucion.

Con los analisis macro y micro entorno e internbaebtenido la informacion que ayudara

al disefo de las matrices.

2.12. Matrices.
2.12.1. Matriz De Impacto Externo

La matriz de evaluacion de los factores externd<€EjFpermite a los estrategas resumir y
evaluar informacion economica, social, cultural,mdgréfica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva.
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Esta matriz me permitird evaluar al macro entomfmendome en las oportunidades y
amenazas, porque aqui es muy importante conoggaeb de incidencia que tendra en la

unidad de capacitacion.

Es importante tomar en cuenta que el total ponderads alto que puede obtener la
organizacion es 4.0 y el total ponderado méas bagibfe es 1.0. El valor promedio

ponderado es 2.5. donde si la organizacion tiengromedio de 4.0 quiere decir que esta
aprovechando las estrategias con eficacia las wpddades existentes y minimizando las
posibles causas negativas que amenazan exteri@rmaédatinstitucion y si tuviere 1.0 esta

demostrando que no esta haciendo nada para evitadmenazas.

2 FRED, David, administrator op cit, pag. 110
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TABLA N° 17

Matriz de Impacto Externo

= it o)
FACTOR EXTERNO CLAVE 2 =
OPORTUNIDADES
1.- La Calidad del Servicio recibido por los cdmiyentes es buena | 0,07 | 3 | 0,21
2.- Convenios con nuevas instituciones publicpswadas 0,02 1| 0,02
3.- El Estado vela por el bienestar de la sociedad 0.05| 4| 0,20
4.- Creciente demanda de contribuyentes y colegios 0,09 2| 0,18
5.- Los pedidos son entregados de forma inmediata. 0,04| 3| 0,12
6.- Los Contribuyentes conocen y visitan la pagvea del SRI 0,06| 2| 0,12
7.- Nuevos puntos de ubicacion para capacitarsacmdtribuyentes | 0,05 3 | 0,15
8.-La comunicacion entre funcionarios y contrilntgs es buena 0,03| 4| 0,12
9.- Avance alguno de la tecnologia y medios vietsia 0,05 3| 0,15
10.- Incremento de personal para el area de dapaxies 0,02 2| 0,04
AMENAZAS
1.- Ingreso de nuevos competidores al mercadoinens fle lucro y sirn
fines de lucro. 0,08 2| 0,16
2.- La tasa de desempleo esta en 5.52% vy siguecd®
aceleradamente 0,09 1| 0,09
3.- Riesgo de que los colegios terminen el corvean la institucion.| 0,03 4 | 0,12
4.- Las tasa de interés es regulada por el Barotr& 0,06| 2| 0,12
5.- Los proveedores no cuentes con mercaderitek s 0,02 2| 0,04
6.- Quejas y sugerencias no atendidas por lauogin 0,04| 3 | 0,12
7.- Desconocimiento de los Servicios que ofredagdttucion 0,08 4| 0,32
8.- Inconformismo de la sociedad 0,03| 2| 0,06
9.- Incertidumbre de nuevas leyes. 0,05 4| 0,20
10.-Servicios de capacitaciones externas a preuigysbajos. 0,04 1| 0,01
TOTAL 1,00 2,55

Elaborado por: La Autora

El total ponderado de 2,55; esto indica que latingén del Servicio de Rentas Internas en
la Unidad de Capacitaciones Tributarias esta urmo pae arriba del promedio que es de
2.50 en su esfuerzo por seguir las estrategiasegysermita aprovechar las oportunidades

gue se les presenten a futuro e ir evitando lasianas a fin de poder llegar a 4.0.
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2.12.2. Matriz de impacto interno

Constituye un resumen que lleva la conduccién de auditoria interna de la direccion

estratégica elaborando una matriz de evaluacidaater interno (EFI).

Esta herramienta para la formulacion resume y evd#is fortalezas y debilidades
principales en las areas funcionales de una emptegaal que proporciona una base para

identificar y evaluar las relaciones entre estaagit’

Con esta matriz podemos conocer las diferenteszdaely debilidades que tienen
internamente el area de capacitaciones tributdedServicio de Rentas Internas. Dandole
una calificacion con un porcentaje ponderado ezual puede ir de un minimo de 1.0 a un
maximo de 4.0, siendo la calificacion promedio dB02 Los totales ponderados muy
debajo de 2.5 caracterizan a las organizacionesauelébiles en lo interno, mientras que
las calificaciones que estdn muy por arriba deidican que tiene una posicion muy

solida.

La matriz EFI, al igual que la matriz EFE deberumantre 10 y 20 factores claves, no asi

quiere decir que entre mas factores sube el i@ajue los pesos siempre van a sumar 1.0.

3 FRED. David, Administrator op. Cit. P4g.149
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TABLA N°18

Matriz de Impacto Interno

FACTOR INTERNO CLAVE § §

FORTALEZA
1.- Los Furcionario: conocin y aplicen los principios y valore que

sigue la institucion. 0,07 4 0,28
2.- Los Funcionarios del Area conoce los procesma capacitar 0,04 3 0,12
3.- El espacio fisico de trabajo es agradable. 03P, 3 0,09
4.- El &rea cueta con una alta capacidad de liderazgo del jefads

democratica y permite que el resto participe dorea de

decisiones. 0,04 3 0,12
5.- Los Funcionarios del area estan capacitadtsneas tributarios. 0,08 3 0,24
6.- Los Funcionarios del &rea estan constantennestigados. 0,01 2 0,02
7.- Los materiales son controlados de forma peemtan 0,09 3 0,27
8.- Los Funcionarios presenta informes de su jmaba 0,07 2 0,14
9.- Existe gran diversidad de temas tributarios pérecer. 0,04 4 0,16
10- El buen ambiente laboral incentivios funcionarios iser

exitosos. 0,06 4 0,24
DEBILIDADES
1.- El personal desconoce de las politicas y las egiea que tiene |

institucion. 0,09 2 0,18
2.- Existe falta de capacitacion para los instngsto 0,02 1 0,02
3.- Falta de Recursos 0,07 1 0,07
4.- El personal no aplica las funciones por exdestyabajo. 0,03 3 0,09
5.- Los Funcionarios no aplican instructivos paalizar el trabajo. o0 1 0,02
6.- El presupuesto asignado no es utilizado t@ate 0,04 3 0,18
7.- El servicio brindado a los clientes es incatyl 0,08 4 0,32
8.- Existe demora en aprobar los cursos de cajgamites. 001 1 0,01
9.- Existe poco personal para la gran cantidadedeanda. 0,06 2 0,12
10.- Sistema de plataforma virtual del SRI es clesdizada. 0,03 4 0,12

TOTAL 1,00 2,81

Elaborado por: La Autora.

En la Tabla N°18 el resultado del promedio pondeeside 2.81; este valor esta levemente
por encima de la media, lo que indica que el aneal éactor interno no es fuerte ni débil,
esto sefiala que hay que trabajar muy duro parepadar este promedio, aprovechando las
fortalezas para eliminar las debilidades, princgalte solucionar los problemas

administrativos que son los de mas falencias dafetcarea de capacitaciones del SRI.

210




2.12.3. Matriz FODA

MATRIZ FODA

01. Creciente de demanda tal
contribuyentes como estudiantes
guieren ser capacitados en temas tributal
02. El Estado vela por el bienestar de
sociedad.

03. Los contribuyentes por medio (

internet visitan la pagina web del SRI.

TABLA N° 19
Matriz FODA

F1. Los Funcionarios de la Unidad
Capacitaciones Tributarias conocen los princi
y valores que utiliza la institucion.

F2. Los Funcionarios conocen y aplican
procesos para dar una capacitacion a
contribuyentes y estudiantes.

F3. El ambiente laboral y el espacio fisico §
agradables, que implica la predisposicion de
funcionarios para lograr el éxito.

F4. La Unidad cuenta con una alta capacidag
liderazgo del jefe, maneja de forma democrd
haciendo también participe de las decisione
personal.

F5. Los funcionarios de
capacitacion tributaria.

F6. Permanentemente se controla los material¢
F7. Diversidad en los temas tributarios a ofre
para capacitar a los contribuyentes y estudiants

la unidad recib

E1. Utilizar recursos financieros para implemer
el servicio de las aulas virtuales. (F7,01)
E2. Mejorar el servicio de capacitaciorn

tributarias a los contribuyentes y estudiantes
medio de la evaluacion a los funcionarios. (02,

de

de las caracteristicas que debe tener
proceso que maneja la unidad.
loB2. Existe falta de capacitacion para
foscionarios de otras areas.

D3. Existe demora en la aprobacién de
sorapacitaciones que ofrece la unidad.

virtual por los constantes errores que emit
1 pag.

s palra almacenar sus recursos.

esu totalidad.

D7. Existe minima difusion de publicidad
psmarketing para la unidad.
cB8. Los pasantes instructores no capad
pssatisfactoriamente a la demanda existente.

bi sl Los Funcionarios de la unidad descond

tidd5. La unidad no cuenta con espacio suficie

D6. El presupuesto asignado no es utilizadg

cen
cada

los

las

Ibgl. Los Funcionarios no utilizan la plataforma

e la

nte

D en

itan

ESTRATEGIA DO

E7. Proponer cursos para capacitar en te

contribuyentes, a través de nuevas instalacit

mas

tributarios a los funcionarios de otras
areas.(D2,01)
E8. Mejorar el proceso de capacitacion de|los

bnes.
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O4. Nueva pagina virtu para los
contribuyentes  que  quieran  reci
capacitaciones en tributacion de mar
virtual.

0O5. Crecimiento Institucional y en el ar
con personal capacitado.

06. Avance de la tecnologia para asesd
y capacitaciones virtuales.

AMENAZAS (A)

Al. Ingresos de nuevos competidores
mejores ofertas en el servicio
capacitacion y con precios muy bajos.
A2. Riesgo de que los colegios no contin
con los convenios de capacitacién a
alumnos.

A3. Que los proveedores no es|incentivarlos con materiales. (A2,A5,F6, )
registrados en la lista del INCOMP. E14. Elaborar pancartas publicitarias p
A4. Incertidumbre de nuevas ley posicionarse en la mente del contribuye
tributarias. (F7,A3,Ab)

A5. Pasantes desmotivados por falta de
recursos, no contindan con la pasantia.

E3. Ofreceraulas equipadas cctecnologia par
las capacitaciones .(F6,01)

F4. Utilizar medios publicitarios para difundir |
capacitaciones en las aulas virtuales.(F7,06)
F5. Almacenar los recursos en un lugar ampl
solo para la unidad. (F6,05)

E6. Actualizar la red virtual de la plataforn
virtual. (F4,05,06)

(D4, 05

E9. Implementar las al

virtuales. (D8,05,04)

personal para

E10. Definir politicas para el uso de los recur,
a los pasantes. (D7, 01,06)

ESTRATEGIA DA

E11. Buscarproveedores a través del INCON
para proceder a la adquisicion de los recursos
necesita la unidad segun las propuestas. (A3,
E12. Fomentar el Trabajo en equipo para
mejor coordinacion en las capacitaciones en
nuevas aulagAl,A2F2)

E13. Establecer convenios con nue
instituciones de nivel superior para captar pass
gue colaboren con las capacitaciones a coleg

E1E. Mejorar los programas de capacitaci
para todos los funcionarios de la unidad, a tr
de la propuesta de mejora del proceso
monitoreo de agencias. (A1,D1,D2,D5,D8)
E16. Implementar en las aulas virtuales equi
informaticos para capacitar a fin de mejora
cultura tributaria. (A2,A4,D3)

E17. Perfeccionar la imagen de la unidad
capacitacion y ofrecer un mejor servicio (

personal capacitado en las aulas virtuales a f
satisfacer las inquietudes de los clien
(A3,A5,D6)

E18. Realizar una campafa de difusion de
Unidad de capacitaciones Tributarios a travé
medios publicitariog(D7,A1)

E19. Mejorar la plataforma virtual
interactuar con mas

pa
contribuyentes

as

S0S

Aves
de

pos
r la

de
con
n de
tes.

2 la
s de

ra
de

pichincha.(A4, A5,D3)

Elaborado por: La Autora
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2.12.4. Cadena De Valor.

La cadena de valor es una plantilla que las emprgdezan para determinar su posicion de
costos e identificar los diversos medios que pummglear para facilitar la puesta en

practica de la estrategia a nivel de negotios.

Porter definid dos tipos de actividad que las esgsdlevan a cabo: actividades primarias y

las actividades de apoyo o de soporte.

En la mayoria de las organizaciones cada uno dddpartamentos son responsables de
llevar a cabo la porcion de trabajo que les comede de acuerdo a su actividad a realizar,
por tal razén la cadena de valor enlaza a tod@slg ano de ellos para convertirlos en una

actividad mas grade donde se encuentran todasissras con sus actividades respectivas.

La cadena de valor puede variar un poco en algeleosentos de su linea de productos, en
los clientes, en las regiones geograficas o endnales de distribucidn; sin embargo existe

una estrecha relacion.

La Unidad de Capacitaciones Tributarios del SRizatiuna serie de procesos propios las

mismas que se representan a continuacion en lazagevalor.

> PORTER, Michael. Estrategia Competitiva, pag. @icién 2002.
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TABLA N° 20
CADENA DE VALOR

Infraestructura

Estructura Organizacional de la Institucion del SRI
Mision, Vision, Objetivos y Valores de la Institaol

Ley Organica de Régimen Tributario, ReglamentoggydRiciones.

Atencion y Comunicacion directa entre Funcionangtriuctor y Contribuyentes - Estudiantes

Atenci6n Directa ali
Contribuyente:

Administracion del Recurso Humano
Reclutamiento y Seleccion®eisonal

Programas de Capacitacion; Reglanaépenerales y Operativos

Base de

Desarrollo Tecnoldgico
Datos disefiado exclusivamente para lauicistn.

Equipos y Paquetes informaticos exclusivos dedatution.

Actividades De Apoyo

Abastecimiento

Relaciones con proveedores de suministroatgriales de oficina, articulos de aseo.

- Proceso de SR Entrega de librosy
Seleccion de .. tripticos de los temas -\ o
temas. . Procesamiento de \ - Publicidad en

- Proceso de Notas en el Sistema. .. .. la Radio a los
Coordinacion de \{ - Impresion de aiacadat contribuyentes.
horarios. Certificados. .o/ - Marketing de

- Proceso de " - Informe final del i boca a boca.
Capacitacion. CUrso 29,

- Revision de tareas. ’ | Diol -Z-j-

- Toma de Pruebas. s Entrega del Diploma. -,

- Envio de Nota:

Logistica de Entrada Operaciones Logistica de Salida Mercadotecnia y Venta Servicios

Elaborado por: La Autora.

Actividades Primarias
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2.13. Mapa de procesos de la unidad de capacitacion tritbaria

Un mapa de procesos permite identificar el cicloadgvidades que se desarrolle en una
organizacion, y que puedan ser identificados comogsos, desde el diagnostico hasta la
evaluacién pasando por la intervencion a travésdadfio y produccion de bienes y/o

servicios.

El mapa de procesos establece vinculos entre V@ssdis tipos de procesos que contiene
una organizacion; los vinculos pueden ser de irdoiém, recursos econdmicos, influencia,

autoridad, productos fisicos etc.

Los mapas de procesos son Utiles para:

Analizar los pasos del proceso para reducir elgeemaumentar la calidad,
» Utilizar el proceso actual como punto de partida pl@var a cabo

* proyectos de mejoramiento del proceso,

* Orientar a nuevos empleados,

» Desarrollar formas alternas de realizar el tralbajonomentos criticos,

« Evaluar, establecer o fortalecer los indicadoresedidas de resultadds.

Como parte del mapa de procesos tenemos a tres gogogue son

i Proceso Gobernante

Destinados a establecer y controlar las metas dempresa, definen sus politicas y
estrategias alineadas con la misién, vision y easlomarcando los limites del resto del
proceso, es decir, indican cémo se deben realesar gue se pueda lograr la vision de la
empresa. Son de caracter global y son lideradotapita direccion, estan vinculados con

la organizacion, administracion, planificacion astgica y mejora continua.

% PEREZ, Fernandez de V. José Antonio, Gestién pmreRos, Edicién 2010 pag.105.
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« Proceso Clave

Son también denominados procesos operativos y gaellas que impactan directamente

sobre la satisfaccion del cliente y cualquier aspecto de la mision de la organizacion.

Son propios de la actividad de la empresa, que itanly transforman los recursos para
obtener el producto o proporcionar el servicio oomie a los requisitos del cliente; estos
sustentan la razon del ser del negocio, por ejeeipbooceso de produccion, el proceso de

prestacion del servicio, el proceso de comercigiizay de post-venta.

* Proceso de Soporte

Son los procesos responsables de proveer a laipagem de todos los recursos necesarios
en cuanto a personas, maquinaria y materia priara, jpoder generar el valor afiadido
deseado por los clientes. Los procesos de soperiergimente son invisibles para el
cliente ya que aqui se encuentran la administraan@mciera, administracion de RR.HH,

capacitacion, compras, ett.

%6 PEREZ, Fernandez de V. José Antonio, Gestion pmeeRos, Edicion 2010 pag.107
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TABLA N° 21
MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DIRECTIVOS PROCESOS DE MEJORA
Ggstiép,de Gestion de Gestién de
Direccior mejoras Autoevaluacion

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS

ESTUDIANTES Y CONTRIBUYENTES.

‘ PROCESOS DE REALIZACION

) -

SISTEMA DE INFORMACION Y ATENCION AL CONTRIBUYENTE

- Monitoreo de Agencias.
Capacitacion Tributaria a Contribuyentes
Personas Naturales.

Capacitacion Waria a Sociedades y
Contadores.

Capacitacion Tributaria a Bachilleres y
Nifios.

Medios de Comunicacit

2

NOIOJOV4SILVS

@)
o)
-]
—
=.
g

%)
<
o 2 3
%) Q=
e} PROCESOS DE APOYO o O
= ., o v
= . - Gestion del Gestior de o<
% Gestion de Gestion de e Ambierie Archivo S
o Informacior Talento Human Financier: EERE cé
H:J > Gestion de o
Gestion Compras y >
Comercia Almacenamient =
®
Elaborado por: La Autora. -
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2.13.1Seleccion De Procesos Prioritarios Para La Unidad & Capacitacion

Tributaria.

Es importante seleccionar aquellos procesos queossideran prioritarios y necesarios

para poder definir claramente en que procesos lg@aEpla propuesta de mejora, ya que

cada proceso es el conjunto de actividades quersigna meta, para lo cual se utiliza

insumos, se les agrega valor usando recursos hgm@onmolégicos, materiales, tiempo y

costo a fin de proveer un servicio tanto al clienterno como externo.

Para seleccionar estos procesos se han disefiadguntas que se detallan a continuacion:

a)
b)
c)
d)

e)

¢Este proceso es prioritario, importante y nece8ario
¢Este proceso esté incluido en las estrategias FODA
¢Si se mejora este proceso se atiende mejor ate?ien
¢Si se mejora este proceso se reducen las quegatayno®

¢Si se mejora este proceso se mejora la imagenwtedad de capacitaciories

Con estas preguntas se realizard una tabla quesnmétipd seleccionar los procesos que

requieren mejorar, para lo cual se tiene la califien de 1 si la respuesta es de gran

impacto para las preguntas, o 0 si es negativajelearan seleccionados los procesos que

se obtengan mayor puntuacion.
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TABLA N° 22
SELECCION DE PROCESOS PRIORITARIOS

Proceso o Preg Preg Preg Preg Preg Total | Seleccion
Subproceso

Direccionamiento
Estratégico
2 RECEPCION DE 0 1 0 1 1 3
CONTRIBUYENTES
La recepcidn de las
necesidades del 1 1 1 1 1 5 X
contribuyente.
Orientacion al

contribuyente. 1 0 1 1 0 3
MONITOREO DE 1 0 1 1 1 4 X
AGENCIAS.
Recepcién de 0 0 1 1 1 3
Solicitudes.
Visita a las Agencia. 1 1 1 1 1 5 X
Capacita al Personal 1 1 1 1 1 5 X
CAPACITACION
TRIBUTARIA 1 1 1 1 1 5 X
BACHILLERES Y
NINOS
La inscripcion se 0 0 1 1 1 3

realiza una sola vez,
Entrega de libros. 1 0 0 1 1 3

o B Blwwl Wl w N N =
ol - wd| = (V) [

4.3 Capacita a los
estudiantes. 1 1 1 1 1 5 X
Evalda los 1 1 1 0 1 4 X
conocimientos.
Emite un reporte de 0 0 1 1 0 2
notas.
5 CAPACITACION
TRIBUTARIA 1 1 1 0 1 4 X
CONTRIBUYENTES
PERSONAS
NATURALES
La Recepcionde 1 0 1 0 1 3
documentos
Llena la solicitud. 1 1 0 1 1 4 X
5.3 Capacita al 1 1 0 1 1 4 X
Contribuyente.
Atencion de quejasy 0 0 0 0 1 1
reclamos.
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Proceso o Preg. Preg. Preg. Preg. Preg. Total Seleccion
Subproceso A B C D E
' CAPCITACION A
SOCIEDADES Y 1 1 1 0 1 4 X
CONTADORES.
La Recepcién de 1 1 1 1 1 5 X
documentos.
Capacita al 1 1 1 0 1 4 X
Contribuyente.
Atencién de quejasy 1 0 0 0 1 2
reclamos.
MEDIOS DE 1 1 0 0 0 2
COMUNICACION.
Programa Radial. 1 1 1 1 1 5 X
2 Atencion de quejas y
reclamos por lineadi 0 0 1 0 1 2
llamadas.
5l ADMINISTRATIVO 1 1 1 1 1 5
8.1 Administracion del 0 1 1 0 1 3
personal.
8.2 Almacenamiento de
. suministros y 1 1 1 0 1 4 X
materiales.
2l FINANCIERO 1 0 0 0 1 2
9.1 Elaboracion del
presupuesto. 1 0 1 1 1 4 X
Pago de Salarios. 1 0 1 0 0 2
TECNOLOGICO 1 1 1 1 1 5

10.1 Implementacion
Mantenimiento de 1 1 1 1 1 5 X
Equipos Informaticos
LEGAL 1 0 1 0 1 3
11.1 Resolucién o
Atencion del 0 0 1 1 1 3
Consultas.
11.2 Elaboracion de
Informes. 1 0 0 1 1 3
Elaborado por: La Autora.

Como se muestra en la Tabla N° 22 se ha desamoléadeleccion de los procesos que
necesitan ser evaluados actualmente para conocsitusicion y proceder a realizar la

propuesta de mejora.
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Los procesos que se obtuvieron mayores resultasiodos candidatos al estudio de la
situacion actual en el cual estan: el proceso deitoreo de agencias, el proceso de
capacitacion tributaria para bachilleres y nifidgpreceso de Capacitacion tributaria para
contribuyentes personas naturales, capacitaciém quariedades y contadores y medios de
comunicacion, a fin de identificar la eficiencia ts@mpo y costo que se requiere para el

desarrollo de cada uno de estos procesos.

Como se puede notar en la tabla ademas de lossprseerequiere proponer mejoras en el
area administrativa de la unidad de capacitacibuotaria y se obtuvo que se necesita un
lugar amplio y exclusivo en donde se pueda almacdesasuministros y materiales que
adquiere la unidad, implementar la tecnologia l&boracion de un presupuesto que
cubra eficientemente los gasto e inversiones pdraldy un buen servicio a todos los

contribuyentes.
2.13.2.Inventario De Procesos De La Unidad De Capacitaci@s Tributarias.

El inventario de procesos proporciona informaciGs retallada de cdmo se jerarquiza los
procesos gobernantes, basicos y habilitantes o pdyoallegando a identificar los
subprocesos con el fin de adaptar el trabajo amlismo propio de la administracion y

promover la polifuncionalidad de las actividades.
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TABLA N° 23
INVENTARIO DE PROCESOS

No. Proceso o Subproceso GobernanteBasico | Habilitante
Direccionamiento X

1 Estratégico

2 RECEPCION DE CONTRIBUYENTES X
2.1 La recepcioén de las necesidades del

contribuyente. X
2.2 Orientacion al contribuyente.
X

3 MONITOREO DE AGENCIAS. X
3.1 Recepcion de Solicitudes. X
3.2 Visita a las Agencia. X
3.3 Capacita al Personal. X

4 CAPACITACION TRIBUTARIA X

BACHILLERES Y NINOS

4.1 La inscripcion se realiza una sola vez X
4.2 Entrega de libros. X
4.3 Capacita a los estudiantes. X
4.4 Evalla los conocimientos. X
4.5 Emite un reporte de notas. X

5 CAPACITACION TRIBUTARIA X

CONTRIBUYENTES PERSONAS
NATURALES

5.1 La Recepcion de documentos X
5.2 Llena la solicitud. X
5.3 Capacita al Contribuyente. X
5.4 Atencion de quejas y reclamos. X

6 CAPCITACION A SOCIEDADES Y X

CONTADORES.

6.1 La Recepcién de documentos. X
6.2 Capacita al Contribuyente. X
6.3 Atencion de quejas y reclamos. X

7 MEDIOS DE COMUNICACION. X
7.1 Programa Radial. X
7.2 | Atencion de quejas y reclamos por linea de X

llamadas.

8 ADMINISTRATIVO X
8.1 Administracion del personal. X
8.2 Almacenamiento de suministros y X

materiales.

9 FINANCIERO X
9.1 Elaboracion del presupuesto. X
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No. Proceso o Subproceso GobernanteBasico | Habilitante
9.2 Pago de Salarios. X

10 TECNOLOGICO X
10.1 Implementacién y Mantenimiento de X

Equipos Informaticos.

11 LEGAL X
11.1 Resolucion o Atencion del Consultas. X
11.2 Elaboracion de Informes. X

Elaborado por: La Autora.

2.14. Medicion Del Procesos De La Unidad De Capacitacidfributaria.

Proceso: es el desarrollo continuo de las tareas y/o aetded que en un determinado
momento estan relacionadas y articuladas enti@igd conexion agrega valor de accion,
con el objeto de transformar los insumos para goéyzcan un rendimiento y un resultado

interno o externo para la organizacion.

Es una herramienta de la norma ANSI, donde seldetadla una de las actividades de un
proceso, haciendo mas facil el analisis para logbéener la eficiencia en tiempo y costo

del proceso.

Procedimiento: Es la manera establecida y sistematica para déaaryoejecutar las
diferentes tareas o actividadasherentes al proceso, las tareas y actividadesndsbr
disefladas y explicadas ¢ COmo hacerlas? Medianfgdosdimientos escritos (manuales,

instructivos, etc.) como:

» Describir como se hace el proceso. (tareas / datis)
* Relaciones y articulaciones con otras.

e Descripcién de Flujo gramas y flujos de informacion
* El nimero de puestos existentes en cada proceso.

» El perfil profesional idéneo para desempefiar esfmue
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Para la Unidad de Capacitaciones Tributarias sard#® mayor participacion del
personal, porque deben estar diariamente en contantel contribuyente, los estudiantes,

formando un proceso integral que cumpla con lassnesdtablecidas.

La norma que se utilizar4 para realizar los diagsamctuales de la unidad es la Norma
ANSI (American National Standars Institute), edtgof presenta con mayor detalle las

actividades que conforman un proceso.

A continuacién se presenta la hoja de célculo @xeetia, los procesos de la unidad de

capacitacion y el respectivo reporte que utilizaraad:

224



2.14.1Hoja de calculo de eficiencia, proceso y reporte Heroceso capacitacion
externa dirigida a contribuyentes personas naturale.

TABLA N° 24

Hoja de calculo de eficiencia del proceso capaditaexterna dirigida a contribuyentes
personas naturales.

Hoja De Célculo De Eficiencia Del Proceso Capacitam Externa Dirigida A Contribuyentes Personas

Naturales.
Capacitacion a
Nombre del Proceso: contribuyentes Subproceso: | Diagnostico Actual| Fecha: 12/08/2011
Cddigo: CECPN-01
Entrada: Verifica la solicitud | Salida: Contribuyente capacitado
Frecuencia Diaria Costo: $ 243,1:
Volumen: 40 Tiempo: 151
Eficiencia
Eficiencia Costo: 56,29% Tiempo: 56,29%
i ) 3
RESPONSABLE ACTIVIDAD ilEMEC inttes) co-{lor OBSERVACIONES
A.V. N.A.V AV N.A.V

Asistente ventanilla Atiende al Contribuyente 1 1,61

Se entrega la solicitud al
Asistenteventanille | contribuyente 2 3,22
Asistente ventanilla Recibe la solicitud llenada 15 24,15
Asistente ventanilla Se aprueba con >= 20 personas 1 1,61

Si No hay 20 personas, fin del
Asistente ventanilla proceso 1 1,61
Asistente ventanilla Solicita requisitos 1 1,61
Asistente ventanilla Entrega Guias Tributarias 1 1,61
Asistente ventanilla Entrega ejercicios modelos 1 1,61
Asistente ventanill | Capacita al contribuyer 7C 112,7(
Asistente ventanilld
Asistente ventanilla Evalla las tareas 10 16,10
Asistente ventanilla Emite un reporte de notas 40 64,40
Asistente ventanill | Aprueba el curso con la nota >= 5 8,0t

Si no aprueba, nueva evaluacion
Asistente ventanilla finaliza 2 3,22
Asistente ventanill | Recibe Diplom 1 1,61

TOTAL 85 66 136,85 106,26
TOTAL AV + NAV 151 $243,1.
EFICIENCIA 56,29% 56,29%

Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 25
Diagrama del proceso actual de una capacitaciéerrextdirigida a contribuyentes
personas naturales.

DIAGRAMA DEL PROCESO: CAPACITACION EXTERNA DIRIGIDA A
CONTRIBUYENTES PERSONAS NATURALES

Capacitacién Externa
NOMBRE Dirigida a
DEL Contribuyentes Persona Diagnéstico Quito,
PROCESO Natural ESTATUS | Actual. FECHA 12/08/2011
Contribuyente
Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida A Capacitado con
ENTRADA Contribuyentes SALIDA Diploma
FRECUENCIA| Diaria TIEMPO Dos horas diarias
TEMA A
CAPACITAR | Deberes formales y llenado de formulaii@g-A; 102-A
Unidad de Capacitacion Usuario Contribuyente Persona Natural
( Inicio )
Recibe la Solicitud
Atiende al | de Capacitacion ¢
Contribuyente | llena.
\_/_

Recibe la Solicitud
de Capacitacion con

datos requeridos. €

\_/_

>=20
persona

Solicita copia de
cédulay 2 fotos.

3. Artesanos
2. IVA e Imp. A la Renta.

Entrega de Guiag
Tributarias

A 4

1. Deberes Formales
Recibe Guia Tributaria

A 4

2
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DIAGRAMA DEL PROCESO: CAPACITACION EXTERNA DIRIGIDA A

CONTRIBUYENTES PERSONAS NATURALES

Capacitacién Externa
NOMBRE Dirigida a
DEL Contribuyentes Persona Diagnéstico Quito,
PROCESO Natural ESTATUS | Actual. LUGAR/FECHA| 12/08/2011
Contribuyente
Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida A Capacitado com
ENTRADA Contribuyentes SALIDA Diploma
FRECUENCIA| Tres dias a la semana durante cuatro semanas POEM Dos horas diarigs
TEMA A
CAPACITAR | Deberes formales y llenado de formulaii®g-A; 102-A

Unidad de Capacitacion

Usuario Contribuyente Persona Natural

Capacita al
Contribuyente

v

EvallGa Tareas

A 4

Emite un reporte de
notas.

No
Nueva

Evaluacién

A 4

Diploma

Notas
>=14

No

]

A

Si

A

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Area de Capacitabiliutarias)
Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 26

Reporte de la eficiencia utilizada en el proces@acaacion externa dirigida a
contribuyentes personas naturales

REPORTE DE LA EFICIENCIA UTILIZADA EN EL PROCESO CA PACITACION EXTERNA
DIRIGIDA A CONTRIBUYENTES PERSONAS NATURALES

PARA: Jefe de la Unidad de Capacitacién Tributaria
DE: Marcela Torres
ASUNTO: Reporte de la eficiencia utilizada en tiempo y cost
ENTRADA Ingresa la Solicitud TIEMPO 151
SALIDA Contribuyente Capacitado en temas tributarios | COSTO $ 243,11
FRECUENCIA Diaria EFICIENCIA TIEMPO 56,29%
VOLUMEN 40 EFICIENCIA COSTO 56,29%

El tiempo del proceso es 151 minutos, de los cugBesiinutos agregan valor, 66 minutos
no agregan valor, esto representa el 56,29% démdia y el costo empleado es de
$243,11, el mismo que $ 136,85 agregan valorl@&26 no agregan valor de esta forma
la eficiencia actual es del 56,29% la frecuencia leoque se produce los subprocesos es

diaria, cuyo volumen son 40 personas.
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2.14.2Hoja de calculo de eficiencia, proceso y reporte Heroceso capacitacion

externa dirigida a sociedades y contadores.

TABLA N° 27

Hoja de calculo de eficiencia del proceso capaditeexterna dirigida a sociedades y

contadores.
Hoja De Calculo De Eficiencia Del Proceso Capacitam Externa Dirigida A Sociedades Y
Contadores.
Capacitacion a
Sociedades y
Nombre del Procesc Contadore Estatus: Diagnostico Actu: | Fecha: 18/02/201.
Cddigo: CECSC-02
Entrada: Verifica la solicitud | Salida: Contadores actualizados en leyes
Frecuencia: Diario y Sdbados | Costo: $ 320,39
Volumen: 20 Tiempo: 199
Eficiencia
Eficiencia Costo: 63,32% Tiempo: 64,82%
RESPONSABLE ACTIVIDAD ELIO) (o) SOLIIOL: OBSERVACIONES
AV. N.AV AV N.AV
Asistente ventanilla Atiende al Contribuyente 2 3,22
Se entrega la solicitud al
Asistente ventanill | contribuyente 1 1,61
Asistente ventanilla Recibe la solicitud llenada 13 20,93
Asistente ventanill | Se aprueba con >= persona 1 1,61
Si No hay 20 personas, fin del
Asistente ventanilla proceso 30 48,30
Asistente ventanill | Solicita requisito 3 4,8t
Asistente ventanilla Capacita al contribuyente 90 144,90
Asistente ventanill | Entrega ejercicios mocos 2 3,22
Asistente ventanilla Evalia las tareas 30 48,3
Asistente ventanilla Emite un reporte de notas 20 32,2
Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 16 4 6,44
Si no aprueba, nueva evaluacién p
Asistente ventanill | finaliza 2 3,22
Asistente ventanilla Recibe Diploma 1 1,61
TOTAL 12¢ 70 $202,8¢ | $117,5:
TOTAL AV + NAV 199 320,39
EFICIENCIA 64,82% 63,32%

Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 28

Diagrama del proceso actual de una capacitaci@rextirigida a sociedades y contadores

Diagrama Del Proceso: Capacitacion Externa Dirig

idaA Sociedades Y Contadores

Capacitacior

NOMBRE Externa Dirigida a
DEL Sociedades y Diagnosticg Quito, 18 febrero
PROCESO Contadores ESTATUS: Actual LUGAR/FECHA 2012

Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida Contadore:
ENTRADA Contribuyentes SALIDA Actualizados
FRECUENCIA Diario y Sdbados TIEMPO 4 horas
TEMA A
CAPACITAR | Varios temas tributarios que solo manejan las 8Sades y Contadores

Unidad de Capacitacion Tributaria | Contadores

Usuario Contribuyente Sociedades y

Inicio

Atiende

Contribuyente

al

Recibe la Solicitud
de Capacitacion Y|4

A\ 4

Recibe la Solicitud de
Capacitacion con

informacion requerida. [«

\_/_

llena.

\_/_

>=20
persona

Si

Solicita

cédula y 2 fotos.

copia de

A

Capacita al
Contribuyente.
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DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE UNA CAPACITACION EXT ERNA
DIRIGIDA A SOCIEDADES Y CONTADORES

Capacitacior

NOMBRE Externa Dirigida a
DEL Sociedades y Diagndstica Quito, 18 febrero
PROCESO Contadores ESTATUS: Actual. | LUGAR/FECHA 2012

Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida Contadore:
ENTRADA Contribuyentes SALIDA Actualizados
FRECUENCIA Diario y Sabados TIEMPO 4 horas
TEMA A
CAPACITAR | Varios temas tributarios que solo mand@nSociedades y Contadores

Unidad de Capacitacién Tributaria

Contadores

Usuario Contribuyente Sociedades y

Desarrolla
ejercicios
propuesta

y

Evalla Tareas

A 4

Emite un reporte
de notas.

No

Nueva
Evaluacion

A 4

Diploma <

Fin

Notas

No

e

A

>=1¢

Si

@

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Area de Capacitasidributarias)
Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 29
Reporte de la eficiencia utilizada en el procegmcaacion externa dirigida a sociedades y

contadores.
REPORTE DE LA EFICIENCIA UTILIZADA EN EL PROCESO CA PACITACION EXTERNA
DIRIGIDA A SOCIEDADES Y CONTADORES.

PARA: Jefe de la Unidad de Capacitacién Tributaria

DE: Marcela Torres

ASUNTO: Reporte de la eficiencia utilizada en tiempo y gost

ENTRADA Ingresa la Solicitud TIEMPO 199
SALIDA Contadores y empresarios capacitadog COSTO $ 320,39
FRECUENCIA Diaria EFICIENCIA TIEMPO 64,82%
VOLUMEN 20 EFICIENCIA COSTO 63,32%

El tiempo del proceso es 199 minutos, de los cu#8sminutos agregan valor, 70 minutos
no agregan valor, esto representa el 64,82% démdia y el costo empleado es de

$320,39, el mismo que $202,86 agregan valor y $5B1i70 agregan valor de esta forma la
eficiencia actual es del 63,32% la frecuencia @mue se produce los subprocesos es

diaria, cuyo volumen son 20 personas.
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2.14.3Hoja de calculo de eficiencia, proceso y reporte Heroceso capacitacion

dirigida a bachilleres y nifios.

TABLA N° 30

Hoja de calculo de eficiencia del proceso capaditedirigida a bachilleres y nifios.

HOJA DE CALCULO DE EFICIENCIA DEL PROCESO CAPACITAC

ION DIRIGIDA A BACHILLERES Y NINOS.

Programa tributarig
en convenio Min.
Nombre del Proceso: Educacion Estatus: Diagnostico Actual| Fecha: 12/10/2011
Cddigo: PROMEC-03
Colegios
Entrada: participantes Salida: Estudiantes capacitados en cultura tributaria
Frecuencia: Sébados Costo: $549,01
Volumen: 50 Tiempo: 341
Eficiencia
Eficiencia Costo 65,98% Tiempo: 65,98%
RESPONSABLE ACTIVIDAD IEVEOI@intos) COSIOL: OBSERVACIONES
AV. N.AV AV N.AV
Asistente ventanilla Saluda a los estudiantes 3 4,88
Asisterte ventanill: | Toma Asistenci: 15 24,1¢F
Asistente ventanilla Reciben el libro de trabajo 5 8,05
Asistente ventanilla Capacitan al estudiante 180 289,80
Asistente ventanilla Evalla las tareas del libro 17 27,37
Asistente ventanill | Emite un reporte de not 60 96,6(
Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 14 30 48,3
Si no aprueba, reciben trabajos
Asistente ventanilla adicionales 15 24,15
Recoge el trabajo o finaliza el
Asistente ventanill | procesc 1 1,61
Asistente ventanilla Desarrollan el examen final 8 12,88
Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 14 4 6,44
Si no aprueba, nueva evaluacion p
Asistente ventanilla finaliza 2 3,22
Asistente ventanilla Recibe Diploma 1 1,61
TOTAL 225 116 $362,25 $186,76
TOTAL AV + NAV 341 $549,01
EFICIENCIA 65,98% 65,98%

Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 31

Diagrama del proceso actual de las capacitacionggld a estudiantes escolares y

bachilleres

Diagrama Del Proceso: Capacitaciones Dirigida A Bdulleres Y Nifios
NOMBRE Programa Tributario del
DEL Ministerio de Educacién Diagnoéstico Quito, 12 de octubre
PROCESO y Cultura. ESTATUS:| Actual. LUGAR/FECHA /2011

Estudiantes
Convenio Ministerial con el SRI a Colegios de capacitados en

ENTRADA Pichincha SALIDA tributacion.
FRECUENCIA Solo los dias sabados TIEMPO De 8:00 a 12:30
TEMA A
CAPACITAR | Libro del futuro contribuyente — Bacleithto

Unidad de Capacitacion Futuros Contribuyentes Bachilleres y
Tributaria Nifios.

Inicin

Saluda a
estudiantes

los

A

Toma Asistencia.

A

Capacita a
Estudiantes.

los

del libro.

Evalla las tareas

Reciben el libro de
> trabajo.
\_l/_
Desarrollan los
ejercicios
propuestos por e
libro

!

Emite un reporte dg
notas

234



Diagrama Del Proceso: Capacitaciones Dirigida A Bénilleres Y Nifios

14

NOMBRE Programa Tributario
DEL del Ministerio de Diagnoéstica Quito, 12 de octubr
PROCESO Educacion y Cultura| ESTATUS:| Actual. LUGAR/FECHA /2011
Estudiantes
Convenio Ministerial con el SRI a Colegios d¢ capacitados en
ENTRADA Pichincha SALIDA tributacion.
FRECUENCIA Solo los dias sébados TIEMPO De 8:00 a 12:3
TEMA A
CAPACITAR | Libro del futuro contribuyente — Bacleithto
Usuario Futuros Contribuyentes Bachilleres y
Unidad de Capacitacién Tributaria Nifios.
Nn . .
»| Reciben trabajog
adicionales.
Nn

Desarrollan el

examen final. o

Emite un reporte

de notas finales.

Aprueba No . Nuevo
>=14 ”|  Examen

Si No

Diploma

Fin

©,

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapaciaEiibutaria)
Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 32

Reporte de la eficiencia utilizada en el proceggacaacion externa dirigida a

capacitaciones dirigidas a bachilleres y nifios.

REPORTE DE LA EFICIENCIA UTILIZADA EN EL PROCESO CA PACITACIOI:I EXTERNA
DIRIGIDA A CAPACITACIONES DIRIGIDAS A BACHILLERES Y  NINOS

PARA: Jefe de la Unidad de Capacitacion Tributaria

DE: Marcela Torres

ASUNTO: Reporte de la eficiencia utilizada en tiempo y aost

ENTRADA Convenios con nuevos colegios. TIEMPO 341
SALIDA Estudiantes capacitados en cultura tributaripCOSTO $ 549,01
FRECUENCIA Sébados EFICIENCIA TIEMPO 65,98%
VOLUMEN 3500 EFICIENCIA COSTO 65,98%

El tiempo del proceso es 341 minutos, de los cuaRs minutos agregan valor, 116
minutos no agregan valor, esto representa el 65¢#8@giciencia y el costo empleado es de
$549,01, el mismo que $362,25 agregan valor y $788®0 agregan valor de esta forma la

eficiencia actual es del 65,98% la frecuencia @mue se produce los subprocesos es

diaria, cuyo volumen son 3500 personas.

236



2.14.4 Hoja de calculo de eficiencia, proceso y reporte tproceso capacitaciéon medio

de comunicacion.

TABLA N° 33

Hoja de calculo de eficiencia del proceso medicataunicacion.

Hoja De Célculo De Eficiencia Del Proceso Medios Deomunicacion

Programa
Nombre del Proceso: Tributario Radial | Estatus: Diagnostico actual| Fecha: Octubre/ 2011
Cddigo:
Entrada: Espacio radit Salida: Pdblico en Gener
Frecuencia: Diario Costo: $103,03
Volumen: Rating Tiempo: 64
Eficiencia
Eficiencia Costo: $56,25% Tiempo: 56,25%
RESPONSABLE ACTIVIDAD IEVEOI@intos) COSIOL: OBSERVACIONES
AV. N.AV AV N.AV
Asistente ventanilla Atiende al Representante de radio 3 4,83
Solicita el tema tributario para el
Asistente ventanill | espacio radii 1 1,61
Asistente ventanilla Acuerdan la fecha y la hora 2 3,22
Realiza un cuestionario para el
Asistente ventanill | programi 2C 32,2(
Aprueba el cuestionario = 10
Asistente ventanilla preguntas 5 8,05
Si no tiene 10 preguntas, realiza ofro
Asistente ventanilla cuestionario 1 1,61
Representante de El representante de la radio recibe el
Radic cuestionari 2 3,22
Representante de
Radio Inicia el programa radial 3 4,83
Representante de Transmite las preguntas con el
Radio funcionario 18 28,98
Representante de
Radio Aprueba las llamadas <= 30 minutps 3,22
Representante de
Radio Si No hay llamadas, finaliza 1 1,61
Responde las preguntas de las
Asistente ventanilla llamadas 5 8,05
Asistente ventanilla Se despide y finaliza el programa 1 1,61
TOTAL 36 28 $57,96 | $45,08
TOTAL AV + NAV 64 $103,03
EFICIENCIA 56,25% 56,25%

Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 34

Diagrama Del Proceso Actual De Medios De Comun@raci

Diagrama Del Proceso Actual De Medios De Comunicami

NOMBRE DEL Diagnéstico

PROCES( Programa Tributario Radii| ESTATUS Actual. LUGAR/FECHA Quito, Octubre /201
ENTRADA Espacio radial en notici SALIDA | Publico Generi
FRECUENCIA Solo los dias miércoles TIEMPO Espatg 30 minutos
TEMA A

CAPACITAR Deberes formales; Preguntas y Respuestas

Unidad de Capacitacion Tributaria

Radio Cristal

Contribuyentes

( Inicio )

Y

Saluda a los
representantes de 14
radio

!

Solicita el tema
tributario para el
AcnAcin radiz

A

Acuerdan el dia,
la hora y el
funcionario que
va ir a la radic

A

Realiza un
cuestionario par
el programa.
No
Si

Entrega el

cuestionario.

Elaborado por: La Autora.

I

Recibe el
cuestionario

Proagrama Radi

'

Transmiten |
preguntas

respuestas del temp

tributario

as
y

v

Da espacio d¢
llamadas

Responde a I3

Llama

tributaria

Contribuyente y les
hace una pregunt

pregunta

y

El funcionario y
el locutor se
desnider

Fin
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TABLA N° 35

Reporte de la eficiencia utilizada en el procesdimde comunicacion

Reporte De La Eficiencia Utilizada En El Proceso Maios De Comunicacion
PARA: Jefe de la Unidad de Capacitacion Tributaria
DE: Marcela Torres
ASUNTO: Reporte de la eficiencia utilizada en tiempo y gost
ENTRADA Espacio Radial TIEMPO 64
SALIDA Puablico en General |COSTO $ 103,03
FRECUENCIA Diaria EFICIENCIA TIEMPO 56,25%
VOLUMEN Rating EFICIENCIA COSTO 56,25%

El tiempo del proceso es 64 minutos, de los cugeminutos agregan valor, 28 minutos
no agregan valor, esto representa el 56,25% demfia y el costo empleado es de $
103,03, el mismo que $57,96 agregan valor y $45@&gregan valor de esta forma la
eficiencia actual es del 56,25% la frecuencia @mue se produce los subprocesos es

diaria, cuyo volumen se mide en base al Ratindpg damadas a la radio.
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2.14.5Hoja de calculo de eficiencia, proceso y reporte tproceso capacitaciéon medio

de comunicacion.

TABLA N° 36

Hoja de calculo de eficiencia de proceso de momitole agencias.

Hoja De Célculo De Eficiencia Del Proceso Monitore®e Agencias.

Monitoreo de Diagndstico
Nombre del Proceso: Agencias Estatus: Actual Fecha: Marzo/2011
Cédigo: CMA-05
Funcionarios de
Entrada: otras areas Salida: Funcionarios Actualizados en leyes
Frecuencia: Semanal Costo: $486,22
Volumen: 15 Tiempo: 302
Eficiencia
Eficiencia Costo: 49,00% Tiempo: 49,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD VIS (i) COSTO$ | HgSERVACIONES
A.V. N.A.V AV N.A.V
Atiende al Jefe de otras areas del
Analista SRI 2 3,22
Analista Entrega la solicitud 1 1,61
Analista Recibe la Solicitud llenada 3 4,83
Analista Prepara el material digital 40 64,40
Analista Reciben el material digital 36 57,96
Analista Capacita al personal 60 96,60
Analista Toma una prueba 10 16,10
Analista Emite un reporte de notas 30 48,30
Analista Aprueba con la nota >= 7 15 24,15
Si No aprueba , nueva
Analista evaluacion o finaliza 15 24,15
Analista Recibe Diploma 90 144,9(
TOTAL 148 154 | $238,28 $247,94
TOTAL AV + NAV 302 $486,22
EFICIENCIA 49,00% 49,00%

Elaborado por: La Autora.
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TABLA N° 37

Diagrama del proceso actual de monitoreo de agencia

Diagrama Del Proceso Actual De Monitoreo De Agencsa

NOMBRE

DEL Diagnéstico

PROCESO Monitoreo de AgencilESTATUS: Actual. LUGAR/FECHA| Quito, marzo /2011
ENTRADA Funcionarios del Area de RUC SALIDA Pensbdel Area
FRECUENCIA Una Semana TIEMPO 5 horas
TEMA A

CAPACITAR | Leyes Actualizadas y Normas Vigentes

Unidad de Capacitacion Tributaria
Monitoreo de Agencias

Jefe del Area

( Inicio )

A

Atiende al Jefe

Recibe la  solicitud
interna para se

de otra agencia.

Recibe la solicitud
con la informacion |«

capacitado y llena.

requerida.

—1

Prepara el temg

Recibe el
Material

con material
digital.

A\ 4

Capacita al

Personal del
Area.

Toma una
prueba.
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Diagrama Del Proceso Actual De Monitoreo De Agencsa

NOMBRE

DEL Diagnésticd

PROCESO Monitoreo de AgenciaESTATUS: | Actual. LUGAR/FECHA| Quito, marzo /2011
ENTRADA Funcionarios del Area de RUC SALIDA Pamabdel Area
FRECUENCIA Una Semana TIEMPO 5 horas
TEMA A

CAPACITAR | Leyes Actualizadas y Normas Vigentes

Unidad de Capacitacién Tributaria )
Monitoreo de Agencias Jefe del Area

Nueva
Aprueba Prueba
>=7
Si No
Diploma Si

T >0

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapacitaEiibutaria)
Elaborado por: La Autora.
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Reporte de la eficiencia utilizada en el procesaitoceo de agencias.

TABLA N° 38

Reporte De La Eficiencia Utilizada En El Proceso Mnitoreo De Agencias.

Jefe de la Unidad de Capacitacion Tributaria

PARA:

DE: Marcela Torres

ASUNTO: Reporte de la eficiencia utilizada en tiempo y cost

ENTRADA Ingreso de Solicitud TIEMPO 302
SALIDA Funcionarios Actualizados en leyes y normasCOSTO $ 486,22,
FRECUENCIA Semanal EFICIENCIA TIEMPO 49,00%
VOLUMEN 15 EFICIENCIA COSTO 49,00%

El tiempo del proceso es de 302 minutos, de lotesub48 minutos agregan valor, 154
minutos no agregan valor, esto representa el 49diegiciencia y el costo empleado es de

$ 486,22, el mismo que $ 238,28 agregan valoR2¥ %94 no agregan valor de esta forma

la eficiencia actual es del 49,00% la frecuencia leoque se produce los subprocesos es

semanal, cuyo volumen se mide de acuerdo a ladeahtie funcionarios que hay en un

departamento o area.
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CAPITULO llI

3. Disefio de un plan de mejoramiento integral para lainidad de capacitacion
tributaria del servicio de rentas internas; regiona pichincha para su aplicacion
a nivel nacional.
En base al analisis realizado en el capitulo dgndistico, se pudo determinar los
principales problemas que enfrenta la Unidad dea€Citgrion Tributaria, para ello se
disefiara un plan de mejoramiento integral que i@ fortalecer la ventaja competitiva,;
capacitando a todos los ciudadanos, a fin de que wao conozca la cultura tributaria y de

esta manera todos cumplan con el pago de sus itopues

3.1. Objetivos a alcanzar la propuesta.

» Diseiar un plan de procesos mejorados para calsrimdcesidades e inquietudes de los

contribuyentes.

» Proponer la reubicacion del espacio fisico de elga para almacenar adecuadamente
los materiales que adquiere la unidad de capagitddbutaria.

» Desarrollar un plan para la construccion de auldsales en las instalaciones del SRI
para determinar quiénes seran los responsablgealgag la propuesta y que recursos

se necesitaran para capacitar a los contribuyentes.

» Diseflar un plan publicitario para dar a conocecd#ura tributaria que ofrece la
unidad de capacitacion a los contribuyentes y esttes.

* Realizar un plan de mantenimiento y actualizacidm @lataforma virtual de la unidad
de capacitacion para que los usuarios tengan dadilirapidez y seguridad en la

descarga de informacion, tareas y leyes actuakzada

* Elaborar un plan de contratacion del talento hunmga@ incrementar al equipo de

trabajo de la unidad de capacitacion tributaria.

» Proponer una cadena de valor mejorada para logtafager las necesidades de los

contribuyentes.
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3.2. Propuestas para mejorar la unidad de capacitaciorributaria.

En base al diagnéstico realizado en el capitulerant a continuacion se presentan las

propuestas de mejora para la unidad de capacitadidiaria.

TABLA N° 39

Propuestas de mejora para la unidad de capacitaibataria

PROPUESTAS

Procesos Mejorados

_l

Plan Publicitario

Contratacion De Talento Humano

Elaborado por:La Autora.
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3.3. Desarrollo De La Primera Propuesta: Cadena De ValoMejorada
TABLA N° 40

Cadena De Valor Mejorada

Infraestructura
g Apoyo de la Direccion Regional Pichincha del SRp&mificacién, liderazgo y actuacion.
o Instalaciones que mejoran el servicio de la Unadla€apacitacion Tributaria.
<% Soporte Financiero presupuestado de inversionnyaade los gastos e informe del presupuesto adign
@ Soporte de los Aspectos Legales como las norniagdrias, leyes y reglamentos.
Q = Administracién del Talento Humano
Atencion Directa al = Proceso de Reclutamientdrdesonal
g Contribuyente = Seleccion por Meritos de Oposicién y Reconocinugnt
S : Capacitacion al Personal.
_fg Desarrollo Tecnolégico
S Actualizacién de la Plataforma Virtual.
S Proceso de adquisicién de Equipos informaticos lgaraulas virtuales.
<(EJ Abastecimiento
Cambio de la Bodega para almacenar solamentedosws y recursos de la unidad de capacitaciéon
N
- Recepcion de los .
- Procesos - R
documentos. mejorados en stetz?g?ggto de - Asesoramiento
- Manejo y control eficiencia de iBGtacion - Marketing después de las
adecuado del tiempo y costo. - Entrega rébida y Directo. capacitaciones. =S
proceso de - Seguimiento en el oportuna de los - Tutorias virtuales ;
capacitacion. proceso de libros y materiales - Material A través de la o
- Recepcion de los capacitacion Ent daldiol i Promocional. Plataforma m
e mejorado. - Entrega de diplomas. n
suministros y A i | - Virtual. z
materiales - Utilizacién de medios
¥ deverificacion.
Logistica de Entrada Operaciones Logistica de Salida Mercadotecnia y Ventag Servicios

Elaborado por: La Autora.

Actividades Primarias

246



3.4. Desarrollo De La Segunda Propuesta: Procesos Mejatas.

La importancia de esta propuesta es mejorar canzsw, para el cual se propone utilizar
herramientas que me permitan identificar que atdnkes pueden ser creadas, mejoradas o
eliminadas, buscando la eficiencia de cada unm aldi determinar en mejor forma la

ejecucion de cada proceso.

Para esto a continuacion se presenta como proplasstaracteristicas que debe contener
cada proceso, la utilizacion de hojas de analisispdoceso actual y que me permitira
proponer la mejora seguido por el flujo diagramgonaglo con la hoja de calculo de

eficiencia a fin de conocer cuanto se ahorro etiegftia en costo y tiempo y asi poder

utilizar la hoja de mejoramiento.
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3.4.1. Propuesta De Mejora Al Proceso “Capacitacion Extera Dirigida A
Contribuyentes Personas Naturales”

i6n Del Proceso

PROCESO: VERSION: 1.0

FECHA DE
ita i3 . - 01/03/2012
Capacitacion Externa Dirigida A | ELABORACION:
Contribuyentes Personas | FECHA DE ULTIMA

REVISION:

Naturales -
PAGINA: 1

a) Objetivo

Cubrir las necesidades e inquietudes de los comygiites a través de la capacitacion, para
orientarlo correctamente sobre la cultura tribatari

b) Alcance

Inicia con la recepcion de necesidades del conteiie, y concluye con la capacitacion

tributaria donde el contribuyente conoce todasoligaciones tributarias.

c) Responsables

Recepcionista de la Unidad de Capacitacion Tributil SRI.
Asistente de Ventanilla de la Unidad de Capacitadidbutaria del SRI.

d) Politicas Internas

» El Director del Servicio de Rentas Internas harBlipd las constantes resoluciones,
circulares o disposiciones, de caracter generaligatorio que sean necesarias para la
aplicacién de las normas legales y reglamentadsa fla armonia y la eficiencia de la
administracion tributaria.

» Para la vigencia de los circulares o disposiciodeberan ser publicadas en el Registro
Oficial y no podran contrariar las leyes ni reglatos; ya que esta facultad es

innegable.
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e)

Todo tramite de inscripcibn a los programas de dtguEones tributarias son
totalmente gratuito.

La inscripcion a los programas de capacitacion pensonales y deberan presentar
unicamente dos fotos y la copia de la cédula.

Actividades

La recepcion de las solicitudes del contribuyenteeglizara diariamente.

Diariamente se dara orientacidn clara sobre l@stge capacitacion que la unidad ofrece a

los contribuyentes.

f)

Medios de verificacion

Registro de Contribuyentes capacitados; este reginsta en el Archivo de la
Unidad de Capacitacién Tributaria.

Registro de quejas presentadas; este registroacensel Archivo de la Unidad de
Capacitacion Tributaria.

Registro de sugerencias presentadas; este regmista en el Archivo de recepcion

del Area de Capacitacion.
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g) Formato de los Registros
* Formato de Registro de Contribuyentes Capacitados.

Servicio de Rentas Internas SR ’

..le hace bilen al pais!

] REGISTRO DE CAPACITACION TRIBUTARIA ]
NUMERO DE CONTRIBUYENTES INSCRITOS EN EL PROGRAMA DE CAPACITACION
DESDE EL PERIODO.... AL PERIODO......

PERIODO FISCAL 200... PERIODO FISCAL 200... PERIODO F ISCAL....(af0)

TIPO DE
CONTRIBUYENTE
PERSONA PERSONA PERSONA

PROVINCIA NATURAL SOCIEDAD NATURAL SOCIEDAD NATURAL SOCIEDAD

TIPO DE CONTRIBUYENTE | TIPO DE CONTRIBUYENTE

AZUAY
BOLIVAR
CARCHI
CANAR
CHIMBORAZO
COTOPAX

EL ORO
ESMERALDAS
GALAPAGOS
GUAYAS
IMBABURA
LOJA

LOS RIOS

MANABI

MORONA
SANTIAGO

NAPO
ORRELLANA
PASTAZA
PICHINCHA
SUCUMBIOS

TUNGURAHUA

ZAMORA
CHINCHIPE
Elaborado por: La Autora.
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* Formato del Registro de Quejas y Sugerencias

Servicio de Rentas Internas

RESPONSABLES: JEFE DE AGENCIA:

AGENCIA:

NUMERO DE QUEJAS Y DETALLEDE LA QUEJA O SUJERENCIA: OBSERVACIONES
SUJERENCIAS:

MES Y ANO:

REVIZADO POR:

ACCIONES EVALUADAS

AFROBADQ POR: Elabor

ado por: La Autora.
h) Documentos

Los documentos utilizados son:

» Solicitud de Capacitaciones Externas Dirigida at@lomyentes Personas Naturales.
(Se muestra en el Anexo N° 7)

e Formulario de Recepcidn de Quejas y Sugerencias.
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) A |

FORMULARIO DE RECEPCION DE QUEJAS, SR’
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

...le hace bien al pais!

Direccién Regional: Agencia: _ Fecha:

[ ] QUEJA || SUGERENCIA [ FELICITACION

Departamento que visita:

|| Servicios Tributarics | | Secretaria [ | Gestion Tributaria [ |otro

Motivo de Queja, Sugerencia o Felicitacion

[ ] Calidad de atencién [ ] Falta de informacién [ ] Tiempo de espera para ser atendido

[ | Tiempo de atencion a requerimiento solicitado [ Jotro

DETALLE DE QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION

DATOS DEL INTERESADO
(Si desea recibir una respuesta, favor consigne los datos requeridos a continuacion)

Nombres y Apellidos completos:

Tipo de documento: [ | Cédula [ | RUC [ | Pasaporte | | Otro No.

Direccion: _ Sector:.
Calle Principal Nimero Interseccion

Ciudad: Provincia:

Teléfono: Fax:

Correo Electrdnico:

Firma:

Estimado Contribuyente, en caso de requerir asistencia por parte de un representante del Departamento de Derechos
del Contribuyente, por favor dirijjase con nuestro Delegado.

Fuente: Unidad de Capacitacion Tributaria del SRI.
* Este documento utiliza la unidad y no cambia, ya g8 de facil manejo para los
contribuyentes.
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3.4.1.2. Aplicacion De La Hoja De Andlisis Del Proceso: Capmdtacion Externa

Dirigida A Contribuyentes Personas Naturales

HOJA DE ANALISIS

PROCESO:

Capacitacion Externa Dirigida a Contribuyentes &eais Naturales

ESTATUS: Diagnostico Actual

CcODIGO: CECPN-01

Fecha:

12/08/2011

OBJETIVO: cumplir.

Capacitar al contribuyente en la cultura tributgr@ientarle sobre sus obligaciones que tiene q

ne

ALCANCE:

Receptar las necesidades del contribuyente.

P4
o

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

Asistente ventanilld

Inicio del proceso

Asistente ventanilld

Atiende al Contribuyente

Asistente ventanill

Se entrega la solicitud al contribuye

Asistente ventarla

Recibe la solicitud llenat

Asistente ventanill

Se aprueba con >= 20 persc

Asistente ventanill

Si No hay 20 personas, fin del proc

Asistente ventanill

Solicita requisito

Asistente ventanill

Entrega Guias Tributari

© (o |N |jo o & |0 v |-

Asistente ventanilld

Entrega ejercicios modelos

Asistente ventanilld

[y
o

Capacita al contribuyente

Asistente ventanilld

[EEN
[EEY

Evalla las tareas

Asistente ventanilld

[y
N

Emite un reporte de notas

Asistente ventanilld

[y
w

Aprueba el curso con la nota >= 14

Asistente ventanilld

[y
N

Si no aprueba, nueva evaluacién o finaliza

Asistente ventanilld

[y
o1

Recibe Diploma

Asistente ventanilld

[EnY
»

Fin del Proceso

CAMBIOS N° FECHA:

ELABORADO REVISADO

AUTORIZADO

NUEVO:

MEJORA: 10 | Sep./ 1.

Marcela Torre Ec. Elizabeh Porra

Manuel Landiva

FUSION: 3y7 |Sep./1.

Marcela Torre Ec. Elizabeth Porri

Manuel Landiva

ELIMINACIO N: 6y14 | Sep Ll

Marcela Torre Ec. Elizabeth Porri

Manuel Landiva

Elaborado por: La Autora.
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3.4.1.3. Diagrama De Flujo Mejorado Y La Hoja De Célculo De Eficiencia Del

Proceso:

Naturales.

TABLA N° 41

Capacitacion Externa Dirigida A Contribuyentes Personas

Diagrama Mejorada Del Proceso: Capacitacion Externdirigida A Contribuyentes
Personas Naturales

NOMBRE Capacitacién Externa
DEL Dirigida a Contribuyentes Quito,
PROCESO Personas Naturales ESTATUS: PropuektdGAR/FECHA|15/03/2012
Contribuyente
Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida A Capacitado con
ENTRADA Contribuyentes SALIDA Diploma
FRECUENCIA| Diaria TIEMPO Dos horas
TEMA A
CAPACITAR | Deberes y obligaciones tributarios
Usuario Contribuyente Persona
Unidad de Capacitacion Natural
Recibe la Solicitud
Atiende al de Capacitacion Y|4
Contribuyente > sus requisitos. X
\_/_

los
adjuntos.

Recibe la Solicitud
de Capacitacion cor
requisitos

Capacita al
Contribuyente

A

material

Entrega ejercicios
modelos, tripticos
tributarios y

promocional.

A 4

3. Artesanos

2. IVA e Imp. A la Renta.

1. Deberes Formales
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Diagrama Mejorada Del Proceso: Capacitacion Externdirigida A Contribuyentes

Personas Naturales

NOMBRE Capacitacién Externa

DEL Dirigido a Contribuyentes Quito,

PROCESO Personas Naturales ESTATUS: Propugdtdd GAR/FECHA | 15/03/2012

Contribuyente

Solicitud de Capacitacion Externa Dirigida A Capacitado con

ENTRADA Contribuyentes SALIDA Diploma

FRECUENCIA| Diaria TIEMPO 2 horas

TEMA A

CAPACITAR | Deberes y obligaciones tributarios

Unidad de Capacitacion

Usuario Contribuyente Persona Natural

Evalta
Tareas

A4

Emite
reporte
notas.

Notas
>=14

un
de

No

&)

A

Si

Diploma

Fin

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapacitaCiibutarias)
Elaborado por: La Autora.
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HOJA DEL CALCULO DE EFICIENCIA MEJORADA DEL PROCESO CAPACITACION EXTERNA

DIRIGIDA A CONTRIBUYENTES PERSONAS NATURALES.

j%

Capacitacién
Externa Dirigida 3
Nombre del Proceso: Contribuyentes | Estatus: Propuesta Fecha: 15/03/2012
Personas
Naturales
Cddigo: CECPN-01
Solicitud del
Entrada: contribuyente Salida: Contribuyente capacitado
Frecuencia: Diaria Costo: $ 107,87
Volumen: 40 Tiempo: 67
Eficiencia
Eficiencia Costo: 100,00% Tiempo: 100,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO (minutos) COSTO $ OBSERVACIONES
AV, NAV | AV | NAV /Propuesta
Asistente de.
ventanilla Atiende al Contribuyente 2 3,22
Se fusionaron dos
actividades: entreg
Asistente de. | Se entrega la solicitud al la solicitud y los
Ventanilla contribuyente. 3 4,83 requisitos
Asistente de Cumple un
ventanilla Recibe la solicitud llenada 15 24,15 protocolo.
La necesidad de
aprobar es
Asistente de reformada. Por lo
ventanilla Se aprueba con >= 20 personas 1 1,61 que se elimina.
Asistente de Se aumenta mas
ventanilla Entrega Guias Tributarias 1 1,61 material did4ctico.
Asistente de
Ventanilla Emite un reporte de notas 40 64,40
Asistente de | Aprueba el curso con la nota >&
Ventanilla 14 5 8,05
Asistente de
Ventanilla Recibe Diploma 1 1,61
TOTAL 67 0 $107,87 0
TOTAL AV + NAV 67 $ 107,87
EFICIENCIA 100,00% 100,00%

Elaborado por: La Autora.
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3.4.1.4. Aplicacién De La Hoja De Mejoramiento Al Proceso: @pacitacion Externa
Dirigida A Contribuyentes Personas Naturales.

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO:

CECPN-01 ‘ FECHA: | 15/03/2012

PROCESO:

Capacitacion Externa Dirigida a Contribuyentes &®as Naturales

OBJETIVO:

Cubrir las necesidades e inquietudes de los caongiltes a través de la capacitacion,
orientarlo correctamente sobre la cultura tribatari

para

ALCANCE:

Inicia con la recepcion de necesidades del conteitie, y concluye con la capacitac
tributaria donde el contribuyente conoce todasobligaciones tributarias.

on

A.

Situacion Actual

Las inquietudes del contribuyente no son contghdas.

Los contribuyentes no conocen los requisitos

Los cursos de capacitacién no son permanentes.

Hay mucha demanda que no conoce los cursos Ipdéapublicidad.

No hay materia promocional.

Los funcionarios no estan actualizados en lossamibutarios.

W oo | |wN-

SITUACION PROPUESTA

La recepcionista de la Unidad de Capacitaciéregana la solicitud y un documento do
se detalla los requisitos para ser inscrito a pecacion.

nde

Construir Aulas y aulas virtuales en el terrér8) metros. cuadrados)

Aplicar plan publicitario.

AW IN |

Aumentar el personal de la unidad con 3 personas.

5

Capacitar a los funcionarios para que brindemeajor servicio

SITUACION ACTUAL

-l:llg,\'l/'l/z)l? COSTO TOTAL SE G S e FRECUENCIA VOLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
151 $ 243,11 56,29% 56,29% Diaria 40
SITUACION PROPUESTA:
TT'(E)'\T"Z? cosTo TOTAL |EFICIENCIA | EFICIENCIA | cprcyenciA | VOLUMEN
ENTIEMPO | ENCOSTO
67 $107,87 100% 100% Diaria 40
DIFERENCIAS:
TT'E'\T":E) cosTo ToTAL |-EFICIENCIA | EFICIENCIA | oecencia | VOLUMEN
ENTIEMPO | EN COSTO
84 $13524 | 43,71% 43.71% Diaria 40
BENEFICIO ESPERADO ANUAL
TIEMPO COSTO
84*5%52 | 21.840 min| 15 dias 135,24*5*52 $ 35.162,40
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3.4.1.5. Indicadores Y Factores De Exito Proceso: Capacitamn Externa Dirigida A Contribuyentes Personas Natuales.

N° INDICADOR MIDE TIPO FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA FUENTE
Mide el grado Manuel
de ejecucion # de solicitudes aprobadas 00 Landivar Registro de
*1 . .
No: De de]a§ o % de solicitudes receptadas Capapltador dg contrlbu_yentes
1 solicitudes actividades Eficacia Contribuyentes Mensual atendidos.
Aprobadas | ejecutadas
) # de quejas atendidas 4100 Man!-'el Regis_,tro de
_ Mide el g_rado . % de quejas presentadas Lan_dlvar quejas'y
2 No. De quejas de quejas | Efectividad Capacitador de Mensual sugerencias.
atendidas atenddas Contribuyente
Ejecucién de
la recepcién | Mide el grado Manuel
de de ejecucion # de contribuyentes satisfechos Landivar Registros de
3 necesidades de las Eficacia | Z o - *100 | Capacitador de Semanal Contribuyentes
. # de contribuyentes capacitados . .
del necesidades| Contribuyentes Atendidos.
contribuyent atendida
. ., # de suministroz utilizados Man!JEI
Ejecucion de|  No. De ' d —— *100 Landivar
4 los suministros |  Eficacia FOTAL O simumistre Capacitador d§  Bimensual Personal
suministros utilizados Contribuyentes|

FACTORES DE EXITO

PROCESO: Capacitacion externa Dirigida a Contribtg® Personas Naturales

Trabajo en Equipo
Personal Capacitado
Comunicacién Efectiva para capacitar claramente
Capacitaciones eficientes disminuye las quejas

Generar la satisfaccion del cliente a través dieugm servicio.
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3.4.2. Propuesta De Mejora Al Proceso “Capacitacion Extera Dirigida A Sociedades

Y Contadores”

3.4.2.1. Caracterizacion Del Proceso

PROCESO: VERSION: 1.0
FECHA DE
S ’ 01/03/2012
CAPACITACION EXTERNA ELABORACION:
DIRIGIDA A SOCIEDADES Y FECHA,DE ULTIMA
CONTADORES REVISION:
PAGINA: 2

a) Objetivo

Capacitar a todos los contribuyentes juridicosrgg@ieran actualizacion tributaria por las

constantes reformas de la ley y sus normas.

b) Alcance

Inicia con la recepcion de la solicitud, el acuedébhorario y los dias que debe asistir para
recibir la capacitaciéon a fin de que el contribugepueda realizar sus obligaciones de

acuerdo a las normativas que rige la ley de réginileumtario interno.

c) Responsables

Asistentes de Ventanillas de la Unidad de Capaéitatributaria.

Personal de otras Areas del Servicios de Rentembs.

d) Politicas Internas

 El Director del Servicio de Rentas Internas ex@ediesoluciones, circulares o
disposiciones, de caracter general y obligatori® sgan necesarias para la aplicacion
de las normas legales y reglamentaras para la &@mgnla eficiencia de la
administracion. Para la vigencia de tales cir@dao disposiciones, deberan ser
publicadas en el Registro Oficial y no podran canir las leyes ni reglamentos; ya

gue esta facultad es innegable.
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e)

Todo tramite de inscripcibn a los programas de dtguEones tributarias son
totalmente gratuito.

Las capacitaciones podran ser los dias sabados.

Se capacita con la secuencia de los temas pareogoecan la cultura tributaria y los
Contadores podran escoger la capacitacion de umégniusivo.

Para la entrega del certificado deberan tener @4l@e asistencia y todos los deberes
y trabajos presentados por la plataforma virtual.

Cada participante deberd evaluar a su instructesqg se contara como una nota
adicional.

El personal de otras areas podran ser instrucsieespre y cuando los conocimientos
sean evaluados y demostrados que son actualizados.

Actividad

La Recepcién de documentos es diaria.

La inscripcién se realiza en la unidad diariamente.

La Atencién de quejas y reclamos es diaria.

f)

Medios de verificacion

El registro de los contribuyentes atendidos se emica en el Sistema Interno de la Unidad

de Capacitacién Tributario del SRIy reposen earehivo Regional Pichincha.

El Registro quejas presentadas se encuentrantémdad de Capacitaciones.

Los informes de evaluacion al instructor se engaenen la Unidad de Capacitacion

tributaria.
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g) Formatos

Registro de Contribuyentes Atendidos

Servicio de Rentas Internas SR’

¢ howe bien ol pait!

) REGISTRO DE CAPACITACION TRIBUTARIA
NUMERO DE CONTRIBUYENTES ATENDIDOS EN LA UNIDAD DE CAPACIT
DESDE ENERO.... ADICIEMBRE......

CARGOS NUMERO DE NUMERO DE
CONTRIBUYTENTES FUNCIONARIOS EN
IAMETIIDAD ATENDIDOS VENTANILLAS

Recepcidn

Jefe de area

Capacitacion
Bachiller- Nifios

Capacitacion

Contribuyentes

Elaborado por: La Autora.

Formato de Registro de Quejas y Sugerencias

Servicio de Rentas Internas

RESPONSABLES: JEFEDE AGENCIA:

AGENCIA:

NUMERO DE QUEJAS Y DETALLEDELA QUEJA O SUJERENCIA: OBSERVACIONES
SUJERENCIAS:

MES Y ANO:

REVIZADO POR:

ACCIONES EVALUADAS

APROBADO FOR:

Elaborado por: La Autora.
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Formato de Evaluacion Del Instructor.

PROGRAMA DE CAPACITACION TRIBUTARIA

INFORME DE EVALUACION DEL INSTRUCTOR

NOMBRE DEL INSTRUCTOR:

EVALUACION INDICADORES EXCELENTE

BUENO

MALO

Utiliza materiales que favorecen el aprendizaje

Recursos que | Organiza actividades que generen aprendizaje entre los
Utiliza participantes.

Incrementa sus conocimientos con los temas dictados en
clase.

Las explicaciones del profesor son claras v comprensibles

Atiende adecuadamente las preguntas de los participantes

Metodologia que i -
Aplica El profesor genera un ambiente de participacidn
Le gusta trabajar con este profesor
Revisa las tareas enviadas a casa
Puntualidad Dedica el titempo adecuado en las tematicas

El profesor llega puntual a clases

Revisado por:

Observaciones:

Recomendaciones:

Elaborado por: La Autora.
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3.4.2.2. Aplicacion De La Hoja De Andlisis Del Proceso: Capmdtacion Externa
Dirigida A Sociedades Y Contadores.

HOJA DE ANALISIS

PROCESO: Capacitaciéon a Contadores y Empresi
ESTATUS: Diagndstico Actu CODIGO: CECS(-02 Fecha 18/02/201.
OBJETIVO: Capacitar a las sociedades y contadores sobredass reformas tributarie
ALCANCE: Actualizar los conocimientos tributari

N° RESPONSABLE ACTIVIDADES

1 Asistente ventanilla Inicio del proceso

2 Asistente ventanilla Atiende al Contribuyente

3 Asistente ventanill | Se entrega la solicitud al contribuye

4 Asistente ventanilla Recibe la solicitud llenada

5 Asistente ventanilla Se aprueba con >= 20 personas

6 Asistente ventanilla Si No hay 20 personas, fin del proceso

7 Asistente ventanilla Solicita requisitos

8 Asistente ventanilla Capacita al contribuyente

9 Asistente ventanilla Entrega ejercicios modelos

10 Asistente ventanilla Evalua las tareas

11 Asistente ventanilla Emite un reporte de notas

12 Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 16

13 Asistente ventanilla Si no aprueba, nueva evaluacion o finaliza

14 Asistente ventanilla Recibe Diploma

1t Asistente ventanill | Fin del proces
CAMBIOS N° FECHA: ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
NUEVO:
MEJORA: 9 Sep./ 1. Marcela Torre Manuel Landiva Jefe de ree
FUSION: 3y7 | Sep/ 1l Marcela Torre Manuel Landiva Jefe de Are
ELIMINACION: 5 Sep./ 1. Marcela Torre Manuel Landiva Jefe de Are

Elaborado por: La Autora.
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3.4.2.3. Diagrama De Flujo Mejorado Y La Hoja De Célculo De Eficiencia Del
Proceso: Capacitacién Externa Dirigida A Sociedade¥ Contadores.
TABLA N° 42

DIAGRAMA MEJORADA DEL PROCESO: CAPACITACION EXTERNA
DIRIGIDA A SOCIEDADES Y CONTADORES

Capacitacior
NOMBRE Externa Dirigida a
DEL Sociedades y |ESTATUS: | PropuestaFECHA 15 marzo / 2012
PROCESO Contadores

Solicitud de Capacitacion Eerna Dirigidal SALIDA Contadore:

ENTRADA A Sociedades y Contadores Actualizados
FRECUENCIA Diario y Sabados TIEMPO 4 horas
TEMA A
CAPACITAR | Varios temas tributarios que solo mang@nSociedades y Contadores

Usuario Contribuyente Sociedades y
Unidad de Capacitacion Tributaria| Contadores

Recibe la Solicitud

de Capacitacion yl¢
Atiende al > los requisitos.

Contribuyente -

Recibe la Solicitud
de  Capacitacion
con los requisitos
adjuntos

l

Desarrolla
Capacita al ejercicios
Contribuyente. pronuesto

Recibe las
Tareas y los
trabajos.

A 4

2] )
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DIAGRAMA MEJORADO DEL PROCESO: CAPACITACION EXTERNA DIRIGIDA
A SOCIEDADES Y CONTADORES

NOMBRE Capacitacio Externa
DEL Dirigido a Sociedadg€STATUS: | Propuesta.FECHA 15 marzo/ 2012
PROCESO y Contadores

Solicitud de Capacitacion Eerna Dirigida A|SALIDA Contadore:
ENTRADA Sociedades y Contadores Actualizados
FRECUENCIA Diario y Sabados TIEMPO 4 horas
TEMA A

CAPACITAR | Varios temas tributarios que solo mandg@nSociedades y Contadores

Unidad de Capacitacién Tributaria

Usuario Contribuyente Sociedades y

Contadores

Evalla Tareas

\ 4

Emite un reporte
de notas.

No

2]

A

Diploma

Fin

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de Capacitasid ributarias)

Elaborado por: La Autora.
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HOJA DEL CALCULO DE EFICIENCIA MEJORADA DEL PROCESO CAPACITACION EXTERNA
DIRIGIDA A SOCIEDADES Y CONTADORES.

Capacitacién

Externa Dirigida 4

Nombre del Proceso: Sociedades y Estatus: PROPUESTA | Fecha: 15/03/2012
Contadores.
Cédigo: CECSC-02
Verifica la
Entrada: solicitud Salida: Contadores actualizados en leyes
Frecuencia: Diaria y Sdbados| Costo: $120,75
Volumen: 70 Tiempo: 75
Eficiencia
Eficiencia Costo: 100,006 Tiempo: 100,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO (minutos) COSTO $ OBSERVACIONES]
A.V. NAV | AV | NAV Propuesta
Asistente de
ventanilla Atiende al Contribuyente 2 3,22
Se fusionan dos
actividades entregar
Asistente de | Se entrega la solicitud al la solicitud y los
ventanilla contribuyente. 1 1,61 requisitos.
Asistente de Reciben la solicitud
ventanilla Recibe la solicitud llenada 13 20,93 y los requisitos.

Asistente de
ventanilla

Se aprueba con >= 20 persong

Se elimina porque
se aben cursos

regulares. En nuevas

1,61 instalaciones

Asistente de

Si No hay 20 personas, fin del

Se elimina la
decisién porque Si

ventanilla proceso 30 48,30 hay demanda
Asistente de
ventanilla Solicita requisitos 3 4,83 Se fusiono
Asistente de
ventanilla Emite un reporte de notas 20 32,20
Se entrega ejercicigs
Asistente de | Aprueba el curso con la nota >& modelos nuevos y
Ventanilla 16 4 6,44 mejor explicativos.
Se entrega un acta
Asistente de. con los temas que
Ventanilla Recibe Diploma 1 1,61 Ha recibido.
TOTAL 75 $120,75
TOTAL AV + NAV 75 $120,75
EFICIENCIA 100,00% 100,00%

Elaborado por: La Autora.
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3.4.2.4. Aplicacién De La Hoja De Mejoramiento Al Proceso: @pacitacion Externa
Dirigida A Sociedades Y Contadores.

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO:

| FECHA:

CECSC-02 | 15/03/2012
PROCESO: Capacitacion Externa Dirigida a Sociedades yt&iores
Capacitar a todos los contribuyentes juridicos rggglieran actualizacion tributaria por las
OBJETIVO: |constantes reformas de la ley y sus normas.
Inicia con la recepcion de la solicitud, el acuedaéod horario y los dias que debe asistir para
recibir la capacitacion a fin de que el contribugepueda realizar sus obligaciones| de
ALCANCE: |acuerdo a las normativas que rige la ley de régimileumtario interno.
A SITUACION ACTUAL
1 El contribuyente no conoce los requisitos
2 Pierde la capacitacién por no cumplir con eliménrequerido de 20 personas
3 El contribuyente no conoce la solicitud
4 No existe material didactico y practico paraa amejor comprension.
B. SITUACION PROPUESTA
El analista de capacitacion se encargara de imfiéral contribuyente de como acceder 4 la
1 capacitacion y proponerle un convenio si fuesesma®
2 El asistente de ventanilla le ayudara a llenaplgitud.
3 Realizar eventos continuos de capacitaciontaiia
Adquirir de un infocus y una impresora de multifiim para uso exclusivo de la unidad de
4 capacitacion tributaria.
SITUACION ACTUAL
UEMPO | cosToToTAL [ECICIENCIA L EFEIEREIA | ppecuencia | vOLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
199 $ 320,39 64,82% 63,32% Diaria 70
SITUACION PROPUESTA:
-I:;EATAAPS COSTO TOTAL EFICIENCIA | EFICIENCIA FRECUENCIA | VOLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
75 120,75 100% 100% Diaria 70
DIFERENCIAS:
TIEMPO COSTO TOTAL ERICIENE A EERIC ENCIA FRECUENCIA | VOLUMEN
TOTAL ENTIEMPO | ENCOSTO
124 $19964 |  3518% 36,68% Diaria 70
BENEFICIO ESPERADO ANUAL
TIEMPO COSTO
124*552 | 32.240 min| 22 dias 199,64*5*52 $ 51.906,40

Elaborado por: La Autora.
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3.4.2.5. Indicadores Y Factores De Exito Proceso: Capacitain Externa Dirigida A Sociedades Y Contribuyentes.

268

N° | INDICADOR MIDE TIPO FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA | FUENTE
Mide el
grado de
No. De ejecucion # de contribuyentes aprobados Manuel Landivar Registro de
solicitudes de las Eficacia ———— - *100 Capacita a Semanal contribuyentes
L. # total de contribuyentes capacitados .
Aprobadas actividades Empresas. capacitados.
1 ejecutadas
. Mide el L. # de quejaz atendidas .
No. De quejag grado de |Efectividad P “Esﬂtadac*loo Manuel Landivar Encuesta
atendidas. quejas AusiaspresEs ) Capacita a Mensual Alos
2 atendidas. Empresas. contribuyentes
Mide el
Ejecucion de| grado de
la recepcion de ejecucion = de conmriburentes sati sfechos Manuel Landivar
necesidades| de las Eficacia ———— - *100 Capacita a Semanal Registro de
. # de contribuyentes capacitad oz .
del necesidades Empresas. Contribuyente
3 | contribuyente| atendidas Atendido.
Ejecucién de| No. De = de suminiswrosunlizades, ) o Manuel Landivar
los suministros Eficacia rotal de suministro Capacita a Bimensual Personal
4 | suministros. | utilizados Empresas.
FACTORES DE EXITO
PROCESO: Capacitacion Externa Dirigida a Sociedgdesntadores.
Trabajo en Equipo
Personal Capacitado y actualizado
Comunicacion Efectiva para transmitir la informacaitualizada de forma clara, concisa y segura.
Generar la satisfaccién del cliente a través dieuam servicio.
Elaborado por: La Autora.




3.4.3. Propuesta De Mejora Al Proceso “Capacitacion Extera Dirigida A Bachilleres

Y Nifios”

3.4.3.1. Caracterizacion Del Proceso

PROCESO: VERSION: 1.0
FECHA DE
, ELABORACION: 01/03/2012
CAPACITACION EXTERNA DIRIGIDA  [FECHA DE ULTIMA
A BACHILLERES Y NINOS REVISION:
PAGINA: 3

a) Objetivo

Capacitar a los estudiantes de tercero de bactdkery nifios de sextos y séptimos de
basica, de las diferentes instituciones educate@s,el programa de cultura tributaria en

convenio con el Ministerio de Educacion.

b) Alcance

Inicia con la recepcién de los documentos del ¢olpgra la inscripcién al programa de la
capacitacion tributaria, absuelve inquietudes glima con la entrega del acuerdo entre las

partes la misma que esté avalado por el Ministii&ducacion.
c) Responsables

Analista de Capacitacion de la Unidad de Capaditatributaria.
Asistente de Ventanilla de la Unidad de Capacita@idbutaria.

d) Politicas Internas

* El Director del Servicio de Rentas Internas ex@ediesoluciones, circulares o
disposiciones, de caracter general y obligatori® sgan necesarias para la aplicacion
de las normas legales y reglamentaras para la &mpnla eficiencia de las

capacitaciones tributarias.
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e)

Todo trdmite de convenio a los programas de cauadit tributaria es totalmente
gratuito.

Las instituciones educativas deberan presentainatig copia del acuerdo ministerial
para el funcionamiento de la institucion y con ftepresentantes con nombramiento
respectivamente para que proceda a llenar latslici

Se capacitara a los alumnos de tercero de baehdlénicamente los dias sabados.

Se firmara un convenio con el colegio que se esomjao Sede para que acoja a las
demas instituciones y a que ellos se comprometaidar de las instalaciones
prestadas.

Se entregaran los libros solo a los estudiantegrmdero de bachillerato y a nifios de

sextos y séptimos afios de educacion basica.

Actividades

La Recepcion de documentos es diaria

La inscripcién se realiza una sola vez.

Atencién de quejas y reclamos es diaria.

f)

Medios de verificacion

Registro de los colegios y escuelas que participetualmente en el programa de

capacitacion tributaria. (Estos registros se maestn el Anexo N° 8)

Registro de quejas presentadas se encuentran adohign la Secretaria Regional

Pichincha.

Registro de Evaluacion del funcionario e instructeda unidad de capacitacion tributaria.
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g) Formato

Formato del Registro de Quejas y Sugerencias

REGISTRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
AREA DE ATENCION AL CONTRIBUYENTE
UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA

ED UCACIONTRIELTARIA

RESPONSABLES: JEFE DE AGENCIA:

AGENCIA:

NUMERO DE QUEJAS Y DETALLE DE LA QUEJA O SUJERENCIA: OBSERVACIONES
SUJERENCIAS: Lk

MES Y ANO:

REVIZADO POR:

ACCIONES EVALUADAS

APROBADQ POR:

Elaborado por: La Autora.

Formato del registro de evaluacion del instructor.

PROGRAMA DE CAPACITACION TRIBUTARIA

INFORME DE EVALUACION DEL INSTRUCTOR

NOMERE DEL INSTRUCTOR:

EVALUACION INDICADORES EXCELENTE | BUENQO | MALO

Utiliza materiales que favorecen el aprendizaje

Recursos que Organiza actividades que generen aprendizaje entre los
Utiliza participantes.

Incrementa sus conocimientos con los temas dictados en
clase.

Las explicaciones del profesor son claras v comprensibles

Atiende adecuadamente las preguntas de los participantes

Metodologia que

Aplica El profesor genera un ambiente de participacidn
Le gusta trabajar con este profesor
Revisa las tareas enviadas a casa
Puntualidad Dedica el tiempo adecuado en las temdticas

El profesor llega puntual a clases

Revisado por:

Observaciones:

Recomendaciones:

Elaborado por: La Autora.
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3.4.3.2. Aplicacion De La Hoja De Analisis Del Proceso: Capdtacion Externa

Dirigida A Bachilleres Y Nifios.

HOJA DE ANALISIS

PROCESO: Programa Tributario en convenio con el Ministel@Educacion y Cultura
ESTATUS: Diagndstico Actuz CODIGO: PROGMEC03 FECHA: 12/10/201.
OBJETIVO: Incentivar la cultura tributaria a los futu contribuyentes
ALCANCE: Inscribir al programa a més escuelas y cole...
N° RESPONSABLES ACTIVIDADES
1 Asistente ventanill | Inicio del procest
2 Asistente ventanill | Saluda a los estudian
3 Asistente ventanill | Toma Asistenci:
4 Asistene ventanilli | Reciben el libro de trabe
5 Asistente ventanill | Capacitan al estudiar
6 Asistente ventanilla Evalia las tareas del libro
7 Asistente ventanilla | Emite un reporte de notas
8 Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 14
9 Asistente ventanilla Si no aprueba, reciben trabajos adicionales
10 Asistente ventanilla Recoge el trabajo o finaliza el proceso
11 Asistente ventanilla Desarrollan el examen final
12 Asistente ventanilla Aprueba el curso con la nota >= 14
13 Asistente ventanilla Si no aprueba, nueva evaluacion o finaliza
14 Asistente ventanilla Recibe Diploma
15 Asistente ventanill | Fin del proces
CAMBIOS N° FECHA: ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Equipo de
Capacitacion Bachiller- i
NUEVO: 3 Sep./1. Marcela Torre nifos Jefe de Are
Equipo de
Capacitacion Bachiller- )
MEJORA: 4y5 | Sep./12 Marcela Torres nifos Jefe de Area
FUSION:
Equipo de
Capacitacion Bachiller- i
ELIMINACION: 12y 1:| Sep./l. Marcela Torre nifios Jefe de Are

Elaborado por: La Autora.
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3.4.3.3. Diagrama De Flujo Mejorado Y La Hoja De Célculo De Eficiencia Del

Proceso: Capacitacion Externa Dirigida A Bachillers Y Nifios.

TABLA N° 43

DIAGRAMA MEJORADO DEL PROCESO CAPACIIACION EXTERNA DIRIGIDA
A BACHILLERES Y NINOS

NOMBRE Capacitacion External
DEL Dirigida a Bachilleres
PROCESO Nifios. ESTATUS:| Propuestag-ECHA 15 marzo/2012

Convenio Ministerial con el SRI a Colegios de

Estudiantes
capacitados en

ENTRADA Pichincha SALIDA tributacion.
FRECUENCIA sabados TIEMPO 4 horas
TEMA A

CAPACITAR | Libro del futuro contribuyente — Bacleithto

Unidad de
Tributaria Funcionario
Pasante

Capacitacié

Instructor

ylo

n

Futuros Contribuyentes Bachilleres y Nifios

Inicin

Saluda a los
estudiante

'

Toma Asistencia

y entrega el libro.

!

Capacita a los

Reciben el libro del
futuro contribuyente.

Reciben
promocional

A 4

Estudiantes.

Evalla las tareas

gjercicios  propuesto
para desarrollar.

material
y

del libro y
trabajos.

'

Emiten un reporte
de las notas
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DIAGRAMA MEJORADO DEL PROCESO CAPACIJ’ACION EXTERNA DIRIGIDA A
BACHILLERES Y NINOS

NOMBRE Capacitacién Externa

DEL Dirigida a Bachilleres y Quito, 15 marzo

PROCESO Nifios ESTATUS:| PropuestaLUGAR/FECHA /2012

Estudiantes

ENTRADA Convenio Ministerial con el SRI a Colegios deSALIDA capacitados en
Pichincha tributacion.

FRECUENCIA Sabado TIEMPO 4 horas

TEMA A

CAPACITAR | Libro del futuro contribuyente — Bacleitbto

Unidad de Capacitacion Tributaria
Funcionario Instructor y /o Pasante

Usuario Futuros Contribuyentes Bachilleres y
Nifios.

Notas No

Reciben  trabajos

A 4

>=14

Si

Desarrollan el
examen final.

adicionales.

No

Si

A

v

Emite un reporte
de notas finales.

Aprueba
>=14

Diploma
)

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapacitaCiibutaria)

Elaborado por: La Autora.
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HOJA DEL CALCULO DE EFICIENCIA DEL PROCESO CAPACITA CION DIRIGIDA A
BACHILLERES Y NINOS.

Capacitacién
Externa Dirigida 4
Nombre del Proceso: Bachilleres y Estatus: Propuesta Fecha: 15/03/2012
Nifios.
Cédigo: PROMEC-03
Colegios
Entrada: participantes Salida: Estudiantes capacitados en cultura tributaria
Frecuencia: Sébados Costo: $ 191,59
Volumen: 3500 Tiempo: 119
Eficiencia
Eficiencia Costo: 100,00% Tiempo: 100,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO (minutos) COSTO $ OBSERVACIONES]
A.V. NAV | AV | NAV /Propuesta
Asistente de
Ventanilla Saluda a los estudiantes 3 4,83
Se entrega més
Asistente de material
ventanilla Reciben el libro de trabajo 5 8,05 promocional.
Asistente de
Ventanilla Emite un reporte de notas 60 96,60
Asistente de | Aprueba el curso con la nota >¢
Ventanilla 14 30 48,30
Se incentiva con
Asistente de | Si no aprueba, reciben trabajos trabajos nuevos my
Ventanilla adicionales 15 24,15 faciles di dinamicos|.
Asistente de | Recoge el trabajo o finaliza el
ventanilla proceso 1 1,61
Asistente de | Aprueba el curso con la nota >
Ventanilla 14 4 6,44
Asistente de
Ventanilla Recibe Diploma 1 1,61
TOTAL 119 $191,59
TOTAL AV + NAV 119 $191,59
EFICIENCIA 100,00% 100,00%

Elaborado por: La Autora.

275



3.4.3.4. Aplicacién De La Hoja De Mejoramiento Al Proceso: @pacitacion Externa

Dirigida A Bachilleres — Nifios.

HOJA DE MEJORAMIENTO

vas

al
del

CODIGO: PROGMEC-03 | FECHA: | 15/03/2012
PROCESO: Capacitacion Externa Dirigida a Bachilleres y Nifio
Capacitar a los estudiantes de bachilleratos gsnifé las diferentes instituciones educat
OBJETIVO: |con el programa de cultura tributaria en convenio & Ministerio de Educacion.
Inicia con la recepcion de los documentos del dolegescuela para la inscripcion
programa de la capacitacion tributaria, absuelegiigtudes y finaliza con la entrega
ALCANCE: |acuerdo entre las partes la misma que esté avatad® Ministerio de Educacion.
A SITUACION ACTUAL
Los colegios y escuelas no conocen de las capagits que ofrece la unidad de
1 Capacitacién del SRI.
2 No hay incentivos para los pasantes que colalmmatas capacitaciones.
3 No hay material impreso.
4 Falta de coordinacion en la entrega de los libros
5 Demasiada demanda que no entra al programgpdeitzcion por falta de publicidad
B. SITUACION PROPUESTA
1 Nuevos propuestas de metodologias para la ermsefdos estudiantes
2 Realizar material promocional.
3 Realizar incentivos a los pasantes
4 Realizar material educativo con juegos y ej@sitributarios
5 Incentivar al personal de otras areas a quéa@a con la capacitacion.

SITUACION ACTUAL

TT|E¥:E) cosTo ToTaL |-EFICIENCIA | EFICIENCIA | o encia | VOLUMEN
EN TIEMPO | EN COSTO
341 549,01 65,98% 65,98% Séabados 3500
SITUACION PROPUESTA.
TT'E'\T"EI? cosTo ToTAL |EFICIENCIA | EFICIENCIA | o encia | VOLUMEN
ENTIEMPO | EN COSTO
119 $191,59 100% 100% Sabados 3500
DIFERENCIAS:
TT'E'\T":S cosTo ToTAL |-EFICIENCIA | EFICIENCIA | o encia | VOLUMEN
ENTIEMPO | ENCOSTO
222 $357,42 | 34,02% 34,02% Sébados 3500
BENEFICIO ESPERADO ANUAL
TIEMPO COSTO
220*4*35 | 31.080 min| 22 Sabado§ ~ 357,42°4*35 $ 50.038,80

Elaborado por: La Autora.
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3.4.3.5. Indicadores Y Factores De Exito Proceso: Capacitamn Externa Dirigida A Bachilleres Y Nifios.

N° | INDICADOR MIDE TIPO FORMULA RESPONSABLES |FRECUENCIA | FUENTE
. £d j ndid .
Mide el gradg =2 = qu?Jas E:EH a; 100 Equipo de
1 | No.Dequejag de quejas | Efectividad | =~ °° FiFISsRresenmacas Capacitacion Bachiller-
atendidas. atendidas. nifos Semanal Encuesta
Mide el gradg
Ejecucion de| de calidad ds =3 ai o Equipo de
. . F de estudrantes SE.E.SI.'EIZ'I:TIDS . ., . . .
2 la las Eficacia *100 | Capacitacion Bachiller-  Trimestral Registros de
. N # de estudiantes capacitado: . .
capacitacion a capacitacion nifios estudiantes
los estudiantes capacitados
Ejecucion de No. De oy . iz Equipo de
los suministros T OF sunmnimisesHRLEAa%h 0o | Capacitacion Bachillet-
3 suministros | utilizados Eficacia zotal de suministro nifios Bimensual Personal

FACTORES DE EXITO

PROCESO: Capacitacion externa Dirigida a Bachslgr&lifios

Trabajo en
Personal C

Equipo
apacitado

Mejorar la comunicacion con los profesores
Agilidad en los tiempos para solucionar las obsgorees.
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3.4.4. Propuesta De Mejora Al Proceso “Medios De Comunicagn”

3.4.4.1. Caracterizacion Del Proceso

PROCESO: VERSION: 1.0
FECHA DE
ELABORACION: 01/03/2012
MEDIOS DE COMUNICACION FECHA DE ULTIMA
REVISIO N:
PAGINA: 4

a) Objetivo

Capacitar a todos los ciudadanos por medio de aupiwacion radial como una nueva
forma de dar a conocer la cultura tributaria.

b) Alcance

Inicia con la transmision radial en un espacio @endnutos, explica brevemente que
obligaciones deben cumplir de acuerdo a su den@mimaomo contribuyente, se realiza
un espacio de llamadas de 5 a 10minutos para aat@paetudes vy finaliza indicando la
direccién del SRI a la que para mas informaciordpoeacudir.

c) Responsable

Analista 1 de medios de comunicacion de la Unida@apacitacion Tributaria.
Analista 2 de medios de comunicacion de la Unida@adpacitacidon Tributaria.

d) Politicas Internas

 EI Director del Servicio de Rentas Internas ex@ediesoluciones, circulares o
disposiciones, de caracter general y obligatori® sgan necesarias para la aplicacion
de las normas legales y reglamentaras para la &@mgnla eficiencia de la
administracion. Para la vigencia de tales cir@dao disposiciones, deberan ser
publicadas en el Registro Oficial y no podran canidr las leyes ni reglamentos.

* Los temas a informar son realizados por los furasios.
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« Las transmisiones radiales tienen una duraciérOdaiButos una sola vez a la semana.
e) Actividad

La Recepcién de llamadas.
Atencién de quejas y reclamos es por linea de basa
f) Medio de Verificacion

La informacién presentada en la radio se encuanttavada en la Unidad de Capacitacion
Tributaria.

g) Formato

« Formato del informe del programa de radio (el Inferes en Word).

SRi

RESUMEN DEL PROGRAMA DE RADIO
Quito, jueves 28 de octubre del 2010

INFORME
SRIINFORMA: EL CODIGO DE LA PRODUCCION DEBE APROBARSE EN SU TOTALIDAD.
CRE SATELITAL - TRANSMITE 12H00 - 12:30:00 - 27/10/2010, RADIO CRISTAL, TELERADIO,
RADIO SUCRE, RADIO MORENA, RADIO QUITO, RADIO CARAVANA.
Carlos Marx Carrasco, director del Servicio de Rentas Internas (SRI), manifestd esta mafiana que
el proyecto de Codigo de Ia. Produccion es beneficioso para la reactivacion de la economia
nacional. Carrasco considera que el proyecto deberia ser aprobado en su totalidad, ya que es
necesario para su operatividad, dijo en entrevista con Ecuador Radio. Sobre los incentivos a la
produccion previstos en el codigo, dijo que el proyecto contempla la exencion de impuestos
aduaneros en la importacion de material de construccion y para materias primas. Indic6, ademas,
que a los empleadores les convendrd fransferir el 10% del dominio de las acciones a sus
trabajadores, porque seran refribuidos con la exencion del 10% de la tributacion. "Eso puede
mofivar la calidad de trabajo", dijo antes de resaltar que ello se ha comprobado. Destacd que
dentro de los articulos del Cddigo también se protege la salida de divisas a paraisos fiscales, para
evitar que "se hagan o deshagan las cosas" desde éstos.

Fuente: Unidad de Capacitacion Tributario/ Medios de Coroaaion.
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3.4.4.2. Aplicacion De La Hoja De Andlisis Del Proceso: “Metbs De Comunicacion”

HOJA DE ANALISIS

PROCESO: Programa Tributario Radial
ESTATUS: Diagnéstico Actual CODIGO: CMC-04 FECHA: 12/10/2011
OBJETIVO: Dar a conocer la cultura tributaria a mas ciudadgme medio de la difusién radial.
ALCANCE: Llegar en lo posible a toda la ciudadania.
N° RESPONSABLES ACTIVIDADES
Analista de Medios
1 de Comunicaciél | Inicio del procest
Analista de Medios
2 de Comunicaci¢ | Atiende al Locutc
Analista de Medios
3 de Comunicacién | Solicita el tema tributario para el espacio radial
Analista de Medios
4 de Comunicacién | Acuerdan la fecha y la hora
Analista de Medios
5 de Comunicaci¢ | Realiza un cistionario para el prograr
Analista de Medios
6 de Comunicacién | Aprueba el cuestionario = 10 preguntas
Analista de Medios
7 de Comunicacién | Si no tiene 10 preguntas, realiza otro cuestionario
Analista de Medios
8 de Comunicaci¢ | El locutor recibe el cestionaric
9 Locutol Inicia el programa radi
1C Locutol Transmite las preguntas con el funcioni
11 Locutor Aprueba las llamadas <= 30 minutos
12 Locutor Si No hay llamadas, finaliza
Analista de Medios
13 de Comunicacién | Responde las preguntas de las llamadas
Analista de Medios
14 de Comunicacién | Se despide y finaliza el programa
Analista de Medios
15 de Comunicacién | Fin del proceso
CAMBIOS N° FECHA: ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
NUEVO:
Analista 1 )
MEJORA: 3y5 | Sep./12 Marcela Torres Rossy Idrovo Jefe de Area Elizabeth Po
FUSION:
Analista 1 )
ELIMINACION: 6 Sep./ 12 Marcela Torres Rossy Idrovo Jefe de Area Elizabeth Po

Elaborado por: La Autora.
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3.4.4.3. Diagrama De Flujo Mejorado Y La Hoja De Célculo De Eficiencia Del

Proceso: “Medios De Comunicacion”

DIAGRAMA MEJORADO DEL PROCESO: “ MEDIOS DE COMUNICA CION”

NOMBRE
DEL
PROCES( Medios de Comunicacic | ESTATUS: | Propuest | LUGAR/FECHA 15/marz(/2012
SALIDA
ENTRADA Espacio radia P(blico er Genere
FRECUENCIA Diaria TIEMPQ Espacio de 30 minut
TEMA A
CAPACITAR Deberes formales; Preguntas y Respuestas
Unidad de Capacitacién Tributaria | Radio Cristal Contribuyentes
Inicio

Saluda al . Llama el

representante  ds ReCI_be el_ Contribuyente y les

la radic cuestionario hace una pregunts

L tributaria

Planifica  los Programa Radial

temas, el dia, e

funcionario y la

hora radial.

A
L Transmiten las
A preguntas

Realiza un respuestas del temg

cuestionario para tributario en 20 min.

el programa

radial.

A 4

Da espacio de
Acude a la Radio llamadas '( : )

para iniciar el
programa

Responde a la ¢
las preguntas

'

El funcionario y
el locutor se
despiden.

A

Fin

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapaciaEitbutaria)
Elaborado por: La Autora.
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HOJA DEL CALCULO DE EFICIENCIA DEL PROCESO MEDIOS D E COMUNICACION

Medios de
Nombre del Proceso: Comunicacién Estatus: Propuesta Fecha: 15/03/2012
Cddigo:
Entrada: Espacio radial | Salida: Publico en General
Frecuencia: Diaria Costo: $ 49,91
Rating 500 Tiempo: 31
Eficiencia
Eficiencia Costo: 100,00% Tiempo: 100,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO (minutos) COSTO $ OBSERVACIONES]
AV. NAV | AV | NAV /Propuesta
Asistente de.
Ventanilla Atiende al Locutor 3 4,83
Los cuestionarios
son solo de 10
Asistente. Aprueba el cuestionario =10 preguntas por cada
ventanilla preguntas 5 8,05 tema a exponer.
Hace cronograma
Locutor Inicia el programa radial 3 4,83 de actividades
Transmite las preguntas con e Interacttan con lag
Locutor funcionario 18 28,98 llamadas
Se fusiona dos
actividades: la
Aprueba las llamadas <= 30 transmision y el
Locutor minutos 2 3,22 espacio de llamadas.
TOTAL 31 $49,91
TOTAL AV + NAV 31 $49,91
EFICIENCIA 100,00% 100,00%

Elaborado por: La Autora.
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3.4.4.4. Apli

cacion De La Hoja De Mejoramiento Al Proceso: Medios De

Comunicacion”

HOJA DE MEJORAMIENTO

CODIGO: CMC-04 FECHA: 15/03/2012
PROCESO: Medios de Comunicacién
Capacitar a todos los ciudadanos por medio de fauniacion radial como una nue
OBJETIVO: |forma de dar a conocer la cultura tributaria.
Inicia con la transmision radial en un espacio @endnutos, explica brevemente g
obligaciones deben cumplir de acuerdo a su dena@mim@omo contribuyente, se realiza
espacio de llamadas de 5 a 10minutos para aclaganetudes y finaliza indicando
ALCANCE: |direccion del SRI a la que para mas informaciérdpoeacudir.
A SITUACION ACTUAL
1 El locutor es el que pide el tema tributario.
2 Los cuestionarios tienen mas de 10 preguntas.
3 Los funcionarios se tardan mucho tiempo en flada radio.
4 El espacio de llamadas es muy insuficiente.
B. SITUACION PROPUESTA
El analista se encargara informarle que temas $esapropiados a informar a través de |
1 radio.
2 Preparar informacion tributaria clara y concisa.
Realizar propagandas radiales a fin de dar a esr@ola unidad de capacitacion que el S
3 ofrece gratuitamente indicando el lugar y los reits.
4 Proponer 15 minutos para el espacio de llamadas
5 Hacer publicidad por medio de la prensa escrita.
SITUACION ACTUAL
TlgMPO COSTO TOTAL EFICIENCIA | EFICIENCIA FRECUENCIA RATING
TOTAL ENTIEMPO | EN COSTO
64 $103,03 56,25% 56,25% Diaria 500
SITUACION PROPUESTA:
TEMPO | costoToTAL [EECENCIA | ERCEREA | ppecyencia | RATING
EN TIEMPO EN COSTO
31 $49,91 100% 100% Diaria 500
DIFERENCIAS:
TEMPO | costoToTaL [EEICIENCIA | EFCIENEIA | ppecyencia | RATING
EN TIEMPO EN COSTO
33 $5312 | 4375% 43,74% Diaria 500
BENEFICIO ESPERADO ANUAL
TIEMPO COSTO
31%5%52 | 8.060 min.| 5 dias 53,12+5%52 $ 13.811,20

Elaborado por: La Autora.
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3.4.4.5. Indicadores Y Factores De Exito Proceso: “Medios DEomunicacion”

N° INDICADOR MIDE TIPO FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA FUENTE
£ de programas apmbadgaloo Anali.sta de Registro de
No. De Ndmero de o % de programas receptada: Medlc_)s dg, Mensual programas
programas | programas Eficacia Comunicacion radiales
1 pendiente atendidas realizado.
Numero de
£ de errores detectados Anali d
Calidad d q terrtor(;es al momento de estar al aire_ Mnaal'Stad e Redistro d
alidad de | detectados en " — edios de egistro de
2 informacion | el espacio | Calidad % toral actividadesradiales Comunicacién actividades
transmitida. radial. Mensual radiales
Mide el
Ejecucién de| grado de dell dagd Analista de
.z . sz Faellamadas de H
la regepuon EJeCll.ICIOI’l de Ericac contribuyentes SEE'-SEE'-"hDalOO CMedlc_)s dg' " | Redistios d
3 neces?dades necei?dades eass % toral dellamadas omanieaion s ﬁg:r?z;gzs ©
atendidas recibidas.

FACTORES DE EXITO

PROCESO: Medios de Comunicacion.

Trabajo en Equipo
Comunicacion Efectiva para capacitar claramentes addioescuchas.
Generar informacion publicitaria efectiva.
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Elaborado por: La Autora.




3.4.5. Propuesta De Mejora Al Proceso “Monitoreo De Ageneis”

3.4.5.1. Caracterizacion Del Proceso

PROCESO: VERSION: 1.0
FECHA DE
ELABORACION: 01/03/2012
MONITOREO DE AGENCIAS FECHA DE ULTIMA
REVISION:
PAGINA: 5

a) Objetivo

Controlar que la informacion tributaria que trantemilos funcionarios de otras areas o
departamentos de la institucion a los contribuy@ntstén bajo las leyes y normas

actualizadas de la ley de régimen tributario irgern

b) Alcance

Inicia con la recepcion de los funcionarios de diferentes departamentos, procede a
capacitar y finaliza con la entrega de un diplomacenstancia de haber recibido la
capacitacion, donde los funcionarios estan aptea pendar una correcta informacion

tributaria a los contribuyentes.

c) Responsable

Analista de Capacitaciones Tributarias de la Unda€apacitaciones.

d) Requisitos Legales

Ley de Régimen Tributario Interno.
Resoluciones, Reformas y Circulares Tributarias
Reglamento Interno del SRI

Codigo de Etica.
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e) Politicas Internas

 EI Director del Servicio de Rentas Internas pulbéicaesoluciones, circulares o
disposiciones, de caracter general y obligatori® sgan necesarias para la aplicacion
de las normas legales y reglamentaras.

* Todo tramite de inscripcién a los programas de @égaon tributaria es totalmente
gratuito.

« El Jefe de Area podra pedir el monitoreo de la eigeen cualquier momento, y aun
cuando se hayan presentado quejas de los contnitasyatendidos.

« Los Jefes de Area puede pedir el monitoreo paraovar si la informacion que estan
transmitiendo es correcta, llenando una solicitud.

f) Actividades

Recepcidén de Documentos es de manera Diaria.
Visita a las agencias, areas o departamento Diarnten
Atencidn de Quejas y Reclamos Diariamente.

g) Medios de Verificacion

Los Funcionarios son capacitados y los registrasnseentran en el Archivo de la Unidad

de Capacitaciones.

Las quejas presentadas por los contribuyentesceetnan en el Archivo de la Unidad de

Capacitaciones.

Los informes de evaluacion de cada Monitoreo dendigese encuentran en los archivos de
la Unidad de Capacitaciones Tributarias y en eb &le Recursos Humanos de la

Institucion.
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3.4.5.2. Aplicacion De La Hoja De Andlisis Del Proceso: “Moitoreo De Agencia”

HOJA DE ANALISIS

PROCESO: Monitoreo de Agencias
Diagnostico
ESTATUS: Actual CODIGO: CMA - 05 FECHA: |03/2011
OBJETIVO: Actualizar a los funcionarios de la institucionleyes y normas tributarias.
ALCANCE: Ampliar el conocimiento para brindar un mejor seitvia los contribuyentes.
N° RESPONSABLES ACTIVIDADES
1 Analista Inicio del proceso
2 Analista Atiende al Jefe de otras areas del SRI
3 Analista Entrega la solicitud
4 Analista Recibe la Solicitud llenada
5 Analista Prepara el material digital
6 Analista Reciben el material digital
7 Analista Capacita al personal
8 Analista Toma una prueba
9 Analista Emite un reporte de notas
10 Analista Aprueba con la nota >= 7
11 Analista Si No aprueba , nueva evaluacion o finaliza
12 Analista Recibe Diploma
13 Analista Fin del proceso
CAMBIOS N° FECHA: ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Analista
Verénica )
NUEVO: 6 Sep./ 12 Marcela Torres Cevallos Jefe de Area
Analista
Verénica )
MEJORA: 3y5 | Sep./ 12 Marcela Torres Cevallos Jefe de Area
FUSION:
ELIMINACION:

Elaborado por: La Autora.
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3.4.5.3. Diagrama De Flujo Mejorado Y La Hoja De Célculo De Eficiencia Del

Proceso: “Monitoreo De Agencia”

DIAGRAMA MEJORADA DEL PROCESO: MONITOREO DE AGENCIA S

NOMBRE

DEL

PROCESO Monitoreo de Agencia ESTATUS: PropuestdlGAR/FECHA| Quito, 15 marzo /2011
ENTRADA Funcionarios del Area de RUC SALIDA Penabdel Area
FRECUENCIA Diaria TIEMPO 5 horas

TEMA A

CAPACITAR | Leyes Actualizadas y Normas Vigentes

Unidad de Capacitacién Tributaria
Monitoreo de Agencias

Jefe del Area

Recibe la

Inicio

d

reauerido.

solicitud llenada. [

\_('

Imprime por la plataforma
virtual del SRI la solicitud
y llena con los datog

Prepara el temsg Recibe el
con material > Material
digital. digital.
A 4
Imprime
ejercicios
Nnrnniiactn
c ita al Reciben los
apacita a -~ ejercicios
Personal del » propuestos.
Area.
Evalla los
ejercicios < Desarrollan  los
ejercicios.
A 4
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DIAGRAMA DEL PROCESO ACTUAL DE MONITOREO DE AGENCIA S

TERN

NOMBRE

DEL

PROCESO Monitoreo de AgenciaESTATUS: | Propuesta LUGAR/FECHA| Quito,15 marzo /201]
ENTRADA Funcionarios del Area de RUC SALIDA Penabdel Area
FRECUENCIA Diaria TIEMPO 3 horas
TEMA A

CAPACITAR | Leyes Actualizadas y Normas Vigentes

Unidad de Capacitacion Tributaria

Monitoreo de Agencias

Jefe del Area

Toma une
prueba

A 4

Emite un
reporte de nota

Diploma

o)

Fuente: Servicio de Rentas Internas. (Unidad de CapacitaCiibutaria)
Elaborado por: La Autora.
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HOJA DE CALCULO DE EFICIENCIA DEL PROCESO MONITOREO DE AGENCIAS.

Monitoreo de

L

Nombre del Proceso: Agencias Estatus: Propuesta Fecha: 15/Marzo/2011
Cddigo: CMA-05
Funcionarios de
Entrada: otras areas Salida: Funcionarios Actualizados en leyes
Frecuencia: Diaria Costo: $ 251,16
Volumen: 15 Tiempo: 156
Eficiencia
Eficiencia Costo: 100,00% Tiempo: 100,00%
RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO (minutos) COSTO $ OBSERVACIONES
AV. NAV | AV | NAV /Propuesta
Atiende al Jefe de otras areas del
Analista SRI 2 3,22
Subir la solicitud a |2
Analista Entrega la solicitud 1 1,61 pag. Web del SRI
Entrega con los
Analista Recibe la Solicitud llenada 3 4,83 requisitos.
Analista Emite un reporte de notas 30 48,30
Analista Aprueba con la nota >= 7 15 24,15
Si No aprueba , nueva Capacitar de una
Analista evaluacion o finaliza 15 24,15 forma clara y concis
Analista Recibe Diploma 90 144,90
TOTAL 156 $251,16
TOTAL AV + NAV 156 $251,16
EFICIENCIA 100,00% 100,00%

Elaborado por: La Autora.
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3.4.5.4. Aplicacion De La Hoja De Mejoramiento Al Proceso: Monitoreo De

Agencias”
HOJA DE MEJORAMIENTO
CODIGO: CMA-05 FECHA: | 15/03/2012
PROCESO: Monitoreo de Agencia

OBJETIVO:

Controlar que la informacion tributaria que entregas funcionarios de otras are

as,

departamentos de la institucion a los contribuyenéstén bajo las leyes y normas

actualizadas de la ley de régimen tributario irdern

Inicia con la recepcion de los funcionarios de tiiferentes departamentos, proced
capacitar y finaliza con la entrega de un diplonmacenstancia de haber recibido
capacitacion, donde los funcionarios estan aptaa pandar una correcta informaci

ALCANCE:

tributaria a los contribuyentes.

e a
a

On

A.

SITUACION ACTUAL

Los jefes de otras areas acuden a la unidadpbeitacion para solicitar la capacitacion

No hay material impreso como apoyo.

El personal de otras areas no esta en cons@paeitacion.

No hay material educativo para ellos

No tienen espacio fisico para las capacitaciones.

T ald | w| [N |-

SITUACION PROPUESTA

Proponer que la solicitud interna para ser capdgijtse suba a la pagina web del SRI pa

ra

1 que los jefes de otras agencias les sea mas fiaadauirir y asi ahorrar tiempo.
2 Con la impresora se puede dar material impresala uno
3 Comprar resmas de hojas de papel bon y cartuchos
4 Destinar una de las aulas para realizar lasctapenes al personal.
5 Destinar 20 mesas, 20 sillas y 20 computadarasdritorios para las aulas virtuales.
SITUACION ACTUAL
-I:;EATAAPE COSTO TOTAL EFICIENCIA | EFICIENCIA FRECUENCIA | VOLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
302 $486,22 49% 49% Diaria 15
SITUACION PROPUESTA:
UEMPO | cosToToTAL [EECIENCIA L EFEIERER | ppecyencia | vOLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
156 $ 251,16 100% 100% Diaria 15
DIFERENCIAS:
TEMPO | costoToTAL [ECICIENCIA | EFLIEREA | rpecyencia | voLUMEN
EN TIEMPO EN COSTO
146 $23506 | 51% 51% Diaria 15
BENEFICIO ESPERADO ANUAL
TIEMPO COSTO
146*5*52 ‘ 37.960 min| 26 dias 235,06*5*52 $61.115,60

Elaborado por: La Autora.
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3.4.55.

Indicadores Y Factores De Exito Proceso: “Monitorede Agencia”
N° INDICADOR MIDE TIPO FORMULA RESPONSABLE | FRECUENCIA FUENTE
Mide el
grado de .
ejecucion de # devisitaza agenciaz atendida: Anallls_ta Registro de
1 | No. De visitas| las = devisites programadas *100|  Veronica Mensual visitas
aagencias | actividades o T Cevallos programadas.
atendidas. ejecutadas Eficacia
Mide el # de quejasatendidas . Formulario de
grado de # de quejas presentadas 100 Ana:lls-ta quejas y
2 No. De quejag guejas Veronica Mensual sugerencias
atendida atendida¢« | Efectividad Cevallos
Mide el .
grado de Analista
Ejecucion de| ejecucion de & de Funcionarioz aprobadas Verdnica Registros de
3 la recepcion las Eficacia | -3, func‘:nna:":c\sc'a.pac':tadns*loo Cevallos Semanal funcionarios
de necesidades Atendidos.
necesidades| atendidas

FACTORES DE EXITO

PROCESQO. Monitoreo de Agencias

Trabajo en Equipo
Compromiso con el Personal a Capacitar
Comunicacion Efectiva para capacitar claramente
Capacitaciones eficientes disminuye las quejas
Generar la satisfaccion del cliente a través deuam servicio.
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3.4.6. Resumen Del Valor Ahorrado En Tiempo Y Costo En Caa Proceso.

A continuacién se detalla en resumen los costdsmypios ahorrados en cada proceso de

acuerdo a la propuesta de mejora.
TABLA N° 44

Resumen De Costo Y Tiempo Ahorrado En Cada Proceso

RESUMEN DE LOS PROCESOS MEJORADOS DE LA UNIDAD DE CAPACITACION
TRIBUTARIA AHORRO ESPERADO ANUAL

PROCESOS MEJORADOS CODIGO TIEMPO COSTO ¢
EN DIAS

Capacitacién Externa Dirigida a Contribuyer
Personas Naturales CECPN-01 15 $ 35.162,40
Capacitacion Externa Dirigida a Sociedad:
Contadores CECSC-02 22 $51.906,40
Capacitcién Externa Dirigida A Bachilleres
Nifios PROGMEC-03 22 $50.038,80
Medios de Comunicacion CMC-04 5 $13.811,20
Monitoreo de Agencias CMA-05 26 $61.115,60
AHORRO TOTAL ANUAL 90 dias $212.034,40

Elaborado por: La Autora.

En la Tabla N° 41 se muestra detallado cada progesoealiza la unidad de capacitacion
tributaria, el mismo que de acuerdo a la propu@stmejora se obtuvo que el ahorro total
de los procesos en tiempo sea de 90 dias, y en esste $ 212.034,40 ddlares. Mediante
este ahorro se puede brindar un buen servicio oapi@é calidad y satisfaccion al

contribuyente y asi mismo poder capacitar a masibagentes.
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3.5. Desarrollo De La Tercera Propuesta: Reubicacion Ddtspacio Fisico De La Bodega.

UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:| Reubicar el espacio fisico de la Bodega

Objetivo: Ocupar un area exclusiva para la bodega.

Estrategia: La persona responsable entregara los documenByst@l de Planificacion y Control de Gestion.

Medios de Memorandum, Actas de Recepcion y Entrega, Planidarea, Certificacion Arquitectonica del Departamoede Control de

Verificacién: Gestién en donde se verifique el 4rea exacta parhitacion de la bodega

Meta: Que el Acta de aprobacion de la bodega se obteasia el 30 de Noviembre del 2012

Marco Temporal
(empezado por, completadg Persona Responsable e involucrado Valor Presgpuestado para el
o por) afo 2013
Actividades Recursos
inicio Final Responsables Involucrados P . Pargl
Mantenimiento | Inversion

* Memorandum de la

Al.- Asignar un ) Propuesta.

responsable para que Jefe de Area de la * Plano del lugar donde

realice la gestion 12-Julio-2012 | 26-Jul-2012 | Unidad. se va a implantar la

administrativa bodega &rea 12m2.

A2.- Socializar y Coordinador de » Acta de aprobacion

aprobar la propuesta de Planificacién del de la bodega.

la reubicacioén fisica de| 1-Agosto-2012 | 30-Nov-2012| Departamento de « Certificacion

la bodega. Control de Gestién Arquitectdnica.

A3.- Elaboraciordel )

|nf0rmepara la ¢ Un plntor Mano de O .

implementacion y ) 33,60m2 x $1,30 . $43,68

adecuacion de la 1-Dic.-2012 15-Dic-2012 | Jefe de Area de la + Unrodillo $ 347

bodega. Unidad. » 3galones de pintura. * $51,26
» 3 perchas de 2mts * $180,00

A4.- Seguimiento y ) ¢ Acta de entrega del

Cumplimiento de la 15-Ene.-2012 | 31-Ene-2013| Coordinador de Jefe de Area de la area que servira para la

bodega. Planificacion Unidad. bodega.

TOTAL $ 278,41

*Este valor fue determinado segun la proforma que sietalla en el Anexo 13 Elaborado por: La Autora.
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3.5.1. Base Legal Que Sustenta La Tercera Propuesta: Reuwbicion Del Espacio
Fisico De La Bodega.

Estas actividades se amparan bajo las normas wnnegtos internos que maneja la
Institucion para adecuaciones administrativas ealmsones fisicas dentro de la
infraestructura misma. Asi tenemos a continuaciéReglamento Interno del SRI en

donde dice:

De la Utilizacion de los Bienes y Recursos Publicos

Art. 15.- Uso de Bienes y recursos publicodes servidores del SRI utilizaran los bienes y
recursos publicos institucionales, Unicamente pacéividades relacionadas con el

desarrollo de las actividades inherentes a la Atnacion Tributaria.

Ademas, cuidaran del adecuado uso y conservacitoddaecurso, propiedad del SRI, que
se les haya entregado y confiado para cumpliratajo. Este cuidado, incluye el uso diario
de los equipos de computacion y de escritorio gatte, asi como todos los documentos,
trdmites y datos propios de la institucion, que b@lo entregados para conocimiento y

resolucion de los servidores.

En caso de pérdida, dafio o mal uso de los recpidagos, los servidores se sujetaran a

las disposiciones legales pertinentes.
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3.6. Desarrollo De La Cuarta Propuesta: Plan Publicitarp.

UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Plan Publicitario.

Obijetivo:

Posicionar la imagen de la Unidad de Capacitacitivufiaria a través de un plan publicitario.

Estrategia: Difundir cufias radiales especificando el servigie ofrece la unidad capacitacion y entregar nateromocional.
Metas: » Cubrir el 80% de los contribuyentes de la regidhiticha.
' » Aumento del 0,3% de recaudacioén de tributos emlese posteriores.
ENED TERIDEE (21 Valor Presupuestado para el
por, completado por) Persona Responsable e involucrado ~
- afio 2013
Actividades Recursos
inicio Final Responsables Involucrados LS 'T“?‘ge” y Pargr
publicidad Inversion
* Informe detallado de
Al.-Asignar un la propuesta de
funcionario que se Jefe del Dpto. de| marketing.
encargue de realizar [a2-julio-2012 | 3-dic-2012 | Jefe de la unidad | Comunicacion del ¢ Informe detallado
gestién publicitaria. de capacitacion. | SRI. del presupuesto.
A2.-Dar a conocer las » Cufas Radiales en
capacitaciones a través horario rotativo.
de la radio por medio Radio Cristal. * $720,00
de cufias publicitariag.
A3.-Entregar hojas
volantes con
informacion de las  Disefio de la hoja
capacitaciones 2-enero-2013 | 31-dic-2013 volante.
t”b“t?‘”as alos Analistas de Funcionarios y .
contribuyentes, Medios de pasantes de la * 4000 hojas volantes
estudiantes y demas Comunicacion Unidad de Y pégina full color. * $2400,00
personas. T
?:rvlf():?c; arm?; eLil 1928&22?'0” - Disefio de la pancartd
; . publicitaria. * $99,90

ofrece la unidad de
capacitacion a través de
Uso de Pancartas

Publicitarias.

* 10 pancartas 1mx 0,7

cm. publicitarias.
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UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Plan Publicitario.

Objetivo:

Posicionar la imagen de la Unidad de Capacitacitufiaria a través de un plan publicitario.

Estrategia: Difundir cufias radiales especificando el servigie ofrece la unidad capacitacién y entregar nateromocional.
Metas: e Cubrir el 80% de los contribuyentes de la regidhiticha.
etas. « Aumento del 0,3% de recaudacién de tributos emiese posteriores.
WETED TETREE (Ehp e Valor Presupuestado para el
por, completado por) Persona Responsable e involucrado aﬁg 2013 P
Actividades Recursos
inicio Final Responsables Involucrados saprjbllzzﬁj%edn Para Inversion
« 4000 cuadernos
cuadriculados de 20hojas
y en la pasta se muestra
los colores y logo de la
A5.-Entregar a los unidad de capacitacion| * ¢ 1.400,00
contribuyentes material | 2-enero-2013 31-dic-2013 tributaria.
promocional como
cuadernos, esferos 'y Analista de Medios ¢ 3.000 esferos de colo
llaveros con el logo de la de Comunicacion azul con el logo del SRI- $ 14.400.00
Unidad de capacitacion Capacitacion. ' '
tributaria del SRI.
« 3000 llaveros con el | * $23.400,00
logo del SRI-
Capacitacion.
A.-Publicar el Servicio
de capacitacion tributarigla publicacion es rotativa por 3 * Publicacion en el *$9.720,00
en la prensa escrita de | veces al mes. Durante un afio Diario Ultimas Noticias
Quito. a full color
TOTAL $52.139,90

* Los valores presentados estan calculados de &etdo a las proformas que se encuentran en los Anexdl® 12y 14
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DISTRIBUCION EL MATERIAL PUBLICITARIO

Cantidad
Material Entregado | Responsables | Frecuencia Actividades
Publicitario | Mensual Encargados
Lorena Fonseci
Pancartas Pablo Bajafia, Pegar las pancartas en cada agengia y
full color 10 Byron Diaz, Una vez al afig en la agencia principal dentro de|la
1m x 0,70 Pamela Quiroz y| Regién Pichincha.
Manuel
Landivar.
Cufias En cada cufia se debe informar el IL
radiales, en Rossy Idrovo Horario donde se realizan las capacitaciones,
radio Cristal 20 dias rotativo gue temas se ofrecen y como adquirir
este servicio.
Publicacior Publicar 3 veces al mes a full co
en el Diario 3 Paola Baquero Mensual sobre los servicios que ofrece |la
unidad de capacitacion.
Se encargaran de repartir a
Flyers full Funcionarios y contribuyentes y estudiantes de
color 1/4 4000 pasantes de la empresas, colegios. Se debera entregar
pagina unidad de Mensual otras areas que también tengan
capacitacion contacto con el cliente y a otras
agencias.
Funcionarios qu Este material se repartira solamente
Cuadernos 4000 capacitan a Unavez al afig las  capacitaciones dirigidas |a
publicitario Bachilleres bachilleres.
Funcionarios qu Se repartira a los contribuyentes
Esferos capacitan a tomen capacitaciones del pasaporte
publicitarios 3000 contribuyentes Mensual tributario que es para personas
personas naturales.
naturales.
Funcionarios qu
Llaveros capacitan a Se repartird cuando se capacite a
publicitarios 3000 Sociedades y Mensual empresarios, contadores y

Contribuyentes
Especiales.

contribuyentes personas naturales.

Nota: se podra utilizar como premios para incentivatuléuca tributaria los cuadernos, esferos y llav
en las capacitaciones.
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3.7.

Desarrollo De La Quinta Propuesta: Construccion Dé\ulas Virtuales Para Las Capacitaciones.

UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Construccin de aulas virtuas para la capacitacic

Objetivo:

Brindar el servicio de capacitacion en la instibnciel SRI.

Estrategia: Disefiar el proyecto bajo los pardmetros del régideiuen vivir
Meta: . Capglcitar 70 personas diari.as. o o .
’ » Realizar 2 capacitaciones diarias: una capacitatgdeoria y una capacitacion virtual
e . Valor Presupuestado para
por, completado por) Persona Responsable e involucrados .
Actividades Recursos el afio 2013
inicio Final Responsables Involucrados E:[;l p'\gs?r?flg;y | nvPe?;?é n
« Jefe del Area
Al.-Asignar a los Jefe de Areadela | financiera  Informe detallado de la
funcionarios que se Unidad de institucional. propuesta.
encargue de realizar la capacitacion e Coordinador |+ Informe detallado del
gestion administrativa. Tributaria del SRI Planificacién presupuesto Estimada.
de proyectos
A2.-Determinar
(160m2) - Coordinador de
especificamente el area planificacién de * Equipo Técnico del
que dispone la proyectos. Area de control de
institucion SRI - Municipio gestion.
A3.-Aprobacion de Metropolitano de » Planos del lugar a
Planos arquitecténicos. Quito construir.
15-Abril - Lista de Proveedores de *$
A4.-Receptar proformas1-marz-2012 | 2012 INCOMP en: 61.428,37
para la construccion de » Construccion de las
las aulas. Funcionario de la aulas.
A5.-Receptar proformas Unidad de )
para equipar las aulas Capacitacion * Muebles y Equipos
con muebles y equipos encargado de I9n6fo|\r/lmat|cos. . * $ 3.360,00
. - . L - esas y Sillas .
informéticos. reall_za}r la gestion -4 Pizarrones blancos $ 60,00
administrativa. -2 infocus + cartelera *$ 1.220,00
-48 computadoras * $19.200,00
-1 impresora multifuncién| * $ 1.490,00
-4 escritorios y sillas. *$ 400,00
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UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora: Construccion de aulas virtuales para la capacitacio
Objetivo: Brindar el servicio de capacitacion e institucion del SRI
Estrategia: Disefiar el proyecto bajo los pardmetros del régideiuen vivir.
Metas: » Capacitar 70 personas diarias
) » Realizar 2 capacitaciones diarias: una capacitatgdeoria y una capacitacion virtual
Marsngsg]nE);;a;LEjeomp?;;ado Persona Responsable e involucrados Vieller PresliLEsilg g2
' el afio 2013
Actividades Recursos
Para
inicio Final Responsables Involucrados Mueblesy | Para Inversion
Equipos Inf.

A6.-Desarrollar la
propuesta bajo los « Jefe del Area La Constitucion.
objetivos que ha propuesto financiera
la constitucion para toda institucional. Formatos: planificacion
inversién publicay que | 16-Abr-2012 | 1-Jun-2012 | ¢ Coordinador de de proyectos, inversién,
esta en el Titulo VII Planificacion de afio a ejecutar.
Régimen de Buen Vivir y proyectos.
bajo los esquemas que  Funcionario de la
maneja la SEMPLADE! Unidad de
A7 .-Envia la Propuesta Capacitacion
desarrollada a encargado de Funcionarios Documentos llenados en
SEMPLADES, el mismo | 2-Julio.2012 | 15-Julio-2012| realizar la gestion | encargados de la base a la propuesta para
que se encargara de administrativa. evaluacion de aplicar al siguiente afio.
aprobar o rechazar. proyectos.
A8.- Recibe la aprobacion « Jefe del Area
el Min. de finanzas y financiera Resolucion aprobada con
financia al SRI el valor 8-Oct.-2012 | 3-enero-2013| institucional. N° de proyecto y valor a
total de a propuesit financiar

Coordinador de
A9.-Ejecuta la Propuesta Planificacién y Trabaja con el IMCOMP.,

Enerc-201: Marzc-201:2 Gestién de proyect y las proforma:

TOTAL *$25.730,000 *$61.428,36

* Los valores presentados estan calculados de acdera las proformas que se encuentran en los Anexi$ 10-11-13.
Elaborado por: La Autora.
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GESTION ADMINISTRATIVA EJECUTADA PARA LA CONSTRUCCI ON
DE LAS AULAS DE CAPACITACION.
DESCRIPCION ENTIDADES PUBLICAS DOCUMENTOS

ENCARGADAS

Planos del luga

Coordinador de planificacion «
proyectos del Servicio de Rentas
Internas.

Disefio en planos del lugar a constru

=

Aprobacion de
los Planos
Arquitectonicos.

Municipio del Distrito Metropolitano d
Quito

-Formulario N° 1 Secretaria
Territorio, habitat y vivienda.
-Capitulo IV.- de los instrumentos
 Gestion para edificar. Titulo I.- de
"Aprobacion de Planos Arg.

Se detallan los requisitos para todos
casos sea por construccién, ampliac
etc.

Se encuentran en légiexos 18- 19

(

de

0s
ion,

Los objetivo se
sustentan en bas¢
al Plan Nacional
para el Buen
Vivir.

3La Nueva Constitucion 2008 emitida f
la Asamblea Constituyente.

-Inclusién y equidad del Titulo VII del
égimen del Buen Vivir.
Se muestran exl Anexo 20

Metodologia de la

SEMPLADES

Secretaria Nacional de Planificacion
Desarrollo (SEMPLADES)

Presentacién del Formato de perfiles
royectos.
Se Encuentra en élnexo 21.

Recepta I
Aprobacion y
presupuesta en e

Ministerio de Finanzas

afio a ejecutar.

Entrega el 60% del valor
presupuestado para comenzar con e
proyecto.
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3.8. Desarrollo De La Sexta Propuesta: Contratacion Delalento Humano.

UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Contratacion del Talento Humano

Obijetivo:

Integrar personal al equipo de trabajo de la unétadapacitacion tributaria.

Estrategia: Aplicar el proceso de seleccion y reclutamient@elsonal de acuerdo a la normativa MRL. (Min: Rielaes Laborales)
Meta: Evaluacion de desempefio trimestral.
. Marco Temporal (empezado Persona Responsable e involucrado Valor Presgpuestado para e
Actividades por, completado por) Recursos afio 2013
inicio Final Responsables Involucrados Para Personal.
* Resolucion de
Al.-El SRI aprobacion de la
demostrara al Min. construccion de
Relaciones Laborales nuevas aulas para
que por la capacitar a mas
implementacién de las Jefe de Area de contribuyentes.
aulas se requerira tres Planificacién de « Informe de los
vacantes. RR.HH. puestos de
disponibles.
» Ley de Contratacion
A2.-Determinar las Publica.
partidas Jefe del Area de « Tabla de sueldos La partida presupuestaria d
presupuestarias Remuneraciones yJefe de Area de | 2013 para cada funcionario es $ 733 -
especificando el perfi servicios al Planificacién de | funcionarios publicos| beneficios de ley; y para lo
el puesto vacante y e personal. RR.HH. y hormativa Min tres funcionarios se requier
sueldo. 4-marzo-2013 | 21-marzo- Relacion Laboral ANUAL def 28.095,22*
A3.-Publicar los 2013 « Convocatorias al
vacantes en la pag. Unidad de Concurso de Meritos
Web de la institucién, Administracion de y oposicion.
A4.-Realizar y Talento Humano
Calificar entrevistas. del area de » Pardmetros de
Segun Art. 24 MRL reclutamiento, Evaluacion.
A5.-Elaborar el acta seleccion y * Resultados de
final de Resultados. contratacion. puntajes Finales.
Segun Art.35 del
MRL.

[¢)

o

[}
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UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Contratacion del Talento Humano

Objetivo: Integrar personal al equipo de trabajo de la untladapacitacion tributaria.
Estrategia: Aplicar el proceso de seleccion y reclutamient@elsonal de acuerdo a la normativa MRL. (Min: Rielaes Laborales)
Meta: Evaluacion de desempefio trimestral.
SETED SIS (ST - Valor Presupuestado para e
. por, completado por) Persona Responsable e involucrado ~
Actividades Recursos afio 2013
inicio Final Responsables Involucrados Para Material
A6.-Enviar los 28-marzo- Jefe de area de « Informe de los
resultados de los treg 25-marzo-2013 2013 evaluacion del resultados obtenidos
puntajes mas altos. desempefio.
Unidad de
Administracion de « Informe completo
A7.-Analizar y Talento Humano revisado aprobado
Seleccionar al 29-marzo-2012 1-abril-2013 del area de del erso)rllalp
personal. reclutamiento, selepcciona do
selecciéon y '
contratacion.
A8.-Integrar el Coordinadores de|
personal seleccionadp 2-abril-2013 | 2-abril-2014 ca g;izggn de ' Aﬁit%e d(—.;nttrr:g:gel
al equipo de trabajo. pRR HH P 0.

A9.-Incentivar a los

pasantes con materig

Jefe de area de la

« Cajas de CDs.

« Cajas de borradores
« Cajas de marcadores$

Tiempo de Pasantia unidad de A * $ 489,60
para las s de tiza liquida.
- capacitacion
capacitaciones. * Resmas de papel
bond
Total $ 28.584,82

* |os valores presentados estan calculados de acuemtas proformas que se encuentran en el Anexo N5 1
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CONTROL DE LOS MATERIALES PARA LOS PASANTES

Utiles de Oficina Cantidad | Responsables | Frecuencia Actividad
Impresora Multifuncion Controlar y autorizar
para uso de la Unidad 1 las copias e
de Capacitacién impresiones para las
Tributaria y sus capacitaciones que
pasantes instructores. realizan los pasantes.
Entregar a los pasantes
Cajas de CDs. 200 unid. un CD en caso de
De 100 unidades cada| Trimestral requerir con la
una. informacion grabada.
* Mireya Herrera Recibir4 un borrador
Recepcionista. bajo la autorizacion de
Cajas de Borradores de 36 unid. Funcionario
12 unidades cada uno.| Trimestral Diaria Coordinador de la

Cajas de Marcadores d

e

Tiza Liquida. 36 unid.
12 unidades en cada | Trimestral
caja.
5000
hojas
Resmas de Papel Bon| mensuales

* Pablo Bajafia
Capacitacién a

D

Estudiantes
Bachilleres.

Sede del colegio.

Recibira un marcador
bajo la autorizacién de
Funcionario
Coordinador de la Seq
del colegio.

e

Las copias e
impresiones a B/N de
los pasantes seran mé
25 hojas por pasante
semanal.

X,

Nota: Para adquirir a estos materiales, el Pasante aistrdebera registrarse en un Acta de
Recepcion que se encuentra en el Anexo 17
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3.8.1. Perfil Del Puesto Para La Contratacion Del TalentdHumano.

Cada uno de los funcionarios deben cumplir las aeroe conducta, las mismas que se
veran reflejadas en su comportamiento cotidiamiaptan el trato con el publico como con
el resto de funcionarios de la institucion, es @&w que la institucion aplica el Codigo de

Etica donde se sefiala en su parte mas relevasiguiente:

Art. 1. Ambito de aplicacion: El presente Codigo de Etica es de aplicacion ololiga

para el personal que labora en el Servicio de Réntarnas.

Art. 2. Los derechos y obligaciones establecidos en latacién Politica de la Republica
del Ecuador, leyes, reglamentos y disposicione=nas del SRI se presumen conocidas
por los funcionarios y empleados que laboran eimdéitucion, su desconocimiento no
excusa de responsabilidad alguna.

Art. 3. Todo funcionario o empleado del SRI tiene la oldiga de:
a. Conocer el presente Cadigo de Etica;

b. Buscar informacion y soporte de su supervisor otde autoridad competente que le

permita aclarar dudas sobre este documento;
c. Sujetarse a las normas del presente Cédigo de Etica
d. Responsabilizarse de las acciones que transgrstEsirermas.
Disposicion General

Es obligacion de todo funcionario y empleado adbera los principios, valores y Codigo
de Etica institucionales, mediante la firma del wloento de Declaratoria y Fe de

conocimiento del mismv.

Para la implementacion de la propuesta es necegaeioen la busqueda de personal se

determine el siguiente perfil:

>’ Conociendo nuestro Cédigo de Etica, SRI-RegionaiiRcha
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TABLA N° 45

Perfil Del Puesto Para La Contratacion Del TalentdHumano.

PERFIL DEL PUESTO

CARGO Asistente de Ventanilla
SUPERVISA A No Supervisa
RESPONDE A Jefe de la Unidad de Capacitaciones Tributarias

Receptar, revisar, analizar, la documentaciéracitgr al
contribuyente, estudiantes y publico en generalestamas
tributarios segun la necesidad del contribuyente.

RESPONSABILIDAD
PRINCIPAL

FUNCIONES

- Planificar los requerimientos y suministros nedesapara abastecerse durante el
para impartir las capacitaciones.

« Asesorar a los contribuyentes en base a sus nadesid

- Realizar capacitaciones internas y externas.

- Actualizarse en las nuevas leyes emitidas.

« Preparar material para las capacitaciones trilagari

- Ejecutar el proceso de capacitaciones a los congittes, estudiantes.

- Realizar reportes diarios, semanales y mensualbsge ssus actividades, archiv
documentacion propia del cargo y elaborar basegeeral.

- Coordinar las sedes colegiales y programar lasri#dos alumnos y contribuyentes.

- Participar en el mejoramiento continuo de los psosedel area de capacitacio
tributarios, a través de la implementacion de idpasyectos y otro tipo de aportes.

mes

ar

Nes

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION

Nivel de instruccion: Estudiante Universitario
Titulo requerido: No es necesario
Area de conocimiento:Administracion de empresas, finanzas o economigedbe.

EXPERIENCIA

Tipo de experiencia 6 meses como asistente de gerencia 0 asistentnties.
Especialidad de la experienciaAtencion al cliente, ventas o puestos administoativ

HABILIDADES ESPECIALES

« Orientacion al Logro Solucion de probésm
+ Iniciativa Manejo de¢mpo

« Atencion al cliente Apertura al aptezaje
- Confianza e Integridad Autocontrol

« Organizacion de la informacion Trabajo en Equipo

Elaborado por: La Autora.
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3.9. Desarrollo De La Séptima Propuesta: Mantenimiento YActualizacion De La Plataforma Virtual.

UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS
CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Mantenimiento y Actualizacion de la Plataforma Vatt

Objetivo:

Aumenta el uso de la plataforma virtt

Estrategia: Implementar la pagina virtual con mayor soportéaered.
Meta: NUmero de aceptacién de la plataforma vil
Marco Temporal (empezado . Valor Presupuestado para e
por, completado por) Persona Responsable e involucrado ~
Actividades Recursos ano 2013
_ . Para actualizacion del
inicio Final Responsables Involucrados Software.
< Informe general incluido
Al.-Informar los 30-Sep.- Jefe de area de la las fotos tomadas por
problemas continuos| 1-julio-2012 |2012 unidad de imp. Print de los
gue hay en la capacitacion. problemas que hay en €l
plataforma virtual. sistema virtual
A2.-Revisién de la Personal del Dpto
pagina con los de Planificacién y
comandos web y sus 16-Oct.- |soporte * Registros obtenidos de
funciones 1-Oct-2012 2012 tecnolégico. los errores.
A3.-Presupuestar la « Através del INCOMP
propuesta de un nue contratar un Disefiado
software de I'a Personal del Area para la nueva plataforma *$ 650,00
plataforma virtual 15-Nov.- de Disefio. Virtual. _
A4.-Presupuestar la | 20-Oct-2012 | 2012 * Proceso de actualizacion a
propuesta de Personal del Dpto través del navegador
actualizar la de Planificacion y g.memm Explorer, Mozilla
. irefox, Netscape, Opera) gn
plataforma V|rtu_al soportg _ version 6.0, 1.0 y versiones
para la red nacional. tecnoldgico. posteriores para mayor * $ 250,00
almacenamiento y rapidez ¢n
descarga.
ﬁ%f:ﬁﬁ;oélgrgglegara 10-Dic.- J_efe d_eI Area Informe Detallao_lo del
que se apruebe el 20-Nov.-2012 | 2012 financiera Presupuesto Asignado
presupuesto, para que institucional. para el afio 2013.
sea implantad
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UNIDAD DE CAPACITACION TRIBUTARIA DEL SERVICIO DER ENTAS INTERNAS

CUADRO DEL PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

Propuesta de Mejora:

Mantenimiento y Actualizacion de la Plataforma Vatt

Objetivo:

Aumentar el uso de la plataforma virt

Estrategia: Implementar una nueva pagina virtual con mayppge en la red.
Meta: Numero de aceptacién de la plataforma vil
MENED IO (ETEEEE Persona Responsable e Valor Presupuestado para e
por, completado por) . -
- involucrados afio 2013
Actividades Recursos
N : Para Actualizacion de
inicio Final Responsables | Involucrados
Software
A6.-Aprobacién y
asignacion del valor Jefe del Area
estimando para implantar 2-Ene-2013 | 11-Ene-2013| financiera * Informe de aprobacion de I3
la propuesta. institucional. propuesta.
A7.-Dar Seguimiento y
monitoreo al Personal del area d¢
cumplimiento de la 15-Ene.-2013 | 2- Feb.-2013 | control del dpto. « Ejecucion del programa
propuestéa desarrolla Electrénica y rede
Cigﬁﬁgg'gﬁg” teoricay *Esta incluido en los servicigs
. Pasantes ue ellos dan, ya que tienen
Flata_lform_a virtual a los 4-Feb.-2013 15-Feb-2018 Unidad de Instructores Uil o de qcomo poll'tica)éagacitar a
uncionarios y pasantes| capacitacion Funcionarios| ® tilizacion ela grupos empresariales, etc
del area. Tributari <ank Plataforma virtual :
A9.-Difusion del ributaria del SRI| de otras areas
servicio de la plataforma 1-Marz-2013 31-Dic-2013 del SRI
virtual a nivel nacional.
TOTAL $ 900,00

*Los valores presentados estan calculados de acuerd las proformas que se encuentran en el Anexo N8
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3.10. Presupuesto Integral De Las Propuestas.

Para implementar la propuesta de mejoramiento Emidad de Capacitacion Tributaria se

requiere de los siguientes rubros que se detakkam@#nuacion:

PRESUPUESTO INTEGRAL DE LAS PROPUESTAS
PRESUPUE§TO
TERCERA PROPUESTA UNIDAD | VALOR UNT. P. TOTAL PARA EL ANO
2013
(*) Perchero para bodega 3 $ 60,00 $ 180,00 $ 180,0D
(*) Mano de obra de un pintor 33,6m2 $1,30 $43,68 $ 43,68
(*) Galones de pintura 3 $17,09 $51,26 $ 51,26
(*) Rodillo Felpa 9"Mastder 1 $347 $347 $ 3,47
VALOR TOTAL DE LA TERCERA PROPUESTA $ 278,41
PRESUPUE§TO
CUARTA PROPUESTA UNIDAD | VALOR UNT. PRECIO PARA EL ANO
TOTAL 2013
(* ) Pancartas Publicitarias ft
color en lona 1m x 0,70cm 10 $9/99 $99,90 $ 99,90
( +) Paquetes de cuias radicAM
horario rotativo 1 $60,00 $60,00 $ 720,0D
( +) Publicacién en Ultima
Noticias 10cm. X 8cm. Full color 3
cada mes 3 $ 270,00 $ 810,00 $9.720,00
( +) Flyers a full color cuarto d
pagina. 4000 $0,05 $ 200,00 $ 2.400,00
(* )Cuaderno de 20 hojas a cuad
con logo del SRI 4000 $ 0,35 $1.400,00 $ 1.400,40
( +) Esferos con el logo del S
Capacitacion 3000 $0,40 $1.200,00 $ 14.400,00
( +) Llaveros con el Logo del S-
Capacitacion 3000 $ 0,65 $ 1.950,00 $ 23.400,Q0
VALOR TOTAL DE LA CUARTA PROPUESTA $52.139,90
PRECIO PRESUPUE§TO
QUINTA PROPUESTA UNIDAD | VALOR UNT. TOTAL PARA EL ANO
2013
(*) Construccion de las aulas pi
capacitacion - Proforma. 1 $ 61.428,365 61.428,36 $61.428,36
(*) Mesas para el estudiante 96 $ 20,006 1.920,00 $ 1.920,00
(*) Sillas para el estudiante 96 $ 15,00% 1.440,00 $ 1.440,40
(*) Pizarrén de tiza liquida 1 x 1m 4 $ 15/00 $ 60,00 $ 60,00
(*) Infocus con cartelera 2 $ 610,00 $ 1.220,00 $ 1.220,00
(*) Escritorio de Profesor 4 $ 60,00 $ 240,00 $ 240,0p
(*) Sillas de Profesor 4 $ 40,00 $ 160,00 $ 160,0p
(*) Impresora Multifuncién 1 $ 1.490,00 $ 1.490,00 $ 1.490,00
(*) Computadoras (CPU y Pantalla 48 $ 400,00 $19.200,00 $ 19.200,00
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VALOR TOTAL DE LA QUINTA PROPUESTA $ 87.158,36
PRESUPUESTO
SEXTA PROPUESTA UNIDAD | VALOR UNT. PRECIO PARA EL ANO
TOTAL 2013
(+) Sueldo de Funcionarios 3 $ 780,42 $2.341,27 $ 28.095,22
(“) Cajas de CDs. 2 $240 $4,80 $19.2¢
(“") Cajas de Borradores 3 $12/00 $ 36,00 $ 144,0D
( +)Resmas de Papel Bon Inen 5 $4,99 $24,95 $ 276,0D
(") Cajas de Marcadores de T
Liquida 3 $ 4,2( $ 12,60 $ 50,40
VALOR TOTAL DE LA SEXTA PROPUESTA $ 28.584,82
) PRESUPUESTO
SEPTIMA PROPUESTA UNIDAD | VALOR UNT. P. TOTAL PARA EL ANO
MENSUAL 2013
( *)Disefio de la Plataforma Virtual 1 $ 650,00 $650,00 $ 650,0P
( * )Actualizacion de rede
informaticos 1 $ 250,00 $ 250,00 $ 250,0p
VALOR TOTAL DE LA SEPTIMA PROPUESTA $ 900,00
Nota: los siguientes simbolos que se muestran anteridenegnel presupuesto signific
(*) Inversion una sola vez H) Mensual (“") Trimestral
PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTAR LA MEJORA EN EL ANO 20 13
DE $ 169.061,50

Elaborado por: La Autora.

El Servicio de Rentas Internas para proceder ararei@ unidad de capacitacion tributaria
en el Area de Atencion al contribuyente para el 28, necesitara invertir $169.061,50 el
mismo que sera incluido en la Proforma Presupuaskastitucional que el Servicio de
Rentas Interna entrega al Ministerio de Finanzaslamente, como un plan presupuestado
para cubrir sus gastos e inversiones del afio siggui@ que este ministerio debe entregar a
la Asamblea Constituyente el Presupuesto Gener&stado.

El Ministerio de Finanzas cada afio analiza la pr#opresupuestaria presentada por la
Institucion y en Enero del afio siguiente, entregaalor inicial para que pueda iniciar con
los proyectos que fueron entregados a la SEMPLAD&SmMismos que son analizados y
aprobados antes que inicie el afio siguiente céin de entregar al Ministerio de Finanzas
para incluirlo en el Plan Anual de Inversiones (PA&si se puedan ejecutar los proyectos,
el mismo que estara incluido en el Presupuesto 1Gketel Estado.
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3.11. Informe Del Beneficio Esperado.

Con las propuestas de mejoramiento integral pamanidad de capacitacion, se desea
brindar un mejor servicio en las capacitacionelbdeontribuyentes, estudiantes, esto a fin
de disminuir contribuyentes insatisfechos y colegiue estan fuera del programa de
capacitacion. Fomentar motivacion e incentivos palianes colaboran con la unidad a fin

de incrementar metas de recaudacion tributariagigrais.

La propuesta del mejoramiento integral ha sidoizadh en base al diagnostico que se
realizé en el capitulo anterior, para el cual selé@rminado siete propuestas las mismas

gue mejoraran cada actividad que realiza la unidad.

La primera propuesta se basa en una mejora a émaatk valor que conlleva a toda

las actividades que realiza la unidad de capaditaci

* La segunda propuesta es mejorar los procesos deitzgion utilizando herramientas
como: la hoja de analisis, flujo diagramacion yHaeja de Mejoramiento, aplicadas
para cada proceso, de las cuales se ha obtenultadss positivos que reflejan en el
ahorro de la eficiencia en tiempo y costo.

e La tercera propuesta es mejorar el espacio fidicta bodega, ya que con todos los
recursos que utiliza la unidad de capacitacion siecen lugar amplio y que sea uso
exclusivo del area.

* La cuarta propuesta es de un plan publicitariosicemando que mediante este la
unidad puede darse a conocer y capacitar a mashtymintes, donde el Estado seria
el primer beneficiado porque aumentarian la reaaadale los tributos.

» Laquinta propuesta es la creacion de las aulasal@s, ya que como la tecnologia esta
avanzado y todo se digitaliza, es necesario quedogibuyentes se capaciten para que
realicen sus declaraciones tributarias por intede€brma correcta y asi no disminuya
los ingresos del estado por tributos.

e La sexta propuesta es la contratacion del talemtoano, para lo cual se fomentard el

concurso de meritos y oposicion, A fin de podendsir un servicio de calidad a los

usuarios.
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* La ultima propuesta pero no menos importante estctualizacion y mantenimiento
de la plataforma virtual que es un medio en el eliabntribuyente puede interactuar
con el funcionario a fin de poder resolver dudasgaietudes sobre temas tributarios

de forma inmediata.

Es muy importante que se capacite a todo el pdrqmmaeramente ya que de ellos

depende la informacion que recibe el contribuydatactualizacion de la pagina web de la
plataforma virtual es también prioritario para das usuarios puedan ingresar y recibir
tutoria virtual en el cual también se disponga kdiaos necesarios donde los usuarios
puedan descargar sin errores, de igual manera essar® que se ofrezca a los

contribuyentes informacion actualizada en basesadformas tributarias. Mediante estas
propuestas se espera obtener un menor nimero e gieelos contribuyentes y un mayor

numero de contribuyentes satisfechos.

Los pasantes instructores de capacitacion se esperacon los incentivos, continten

colaborando con la unidad de capacitacion tribaitari
Los resultados que se esperan obtener:

» Contribuyentes y estudiantes mas capacitados eastéibutarios con una formacion
enfatizada en principios y valores a fin de termoan la evasion tributaria.

* Incremento en los tributos que el Estado obtiemegaste de la contribuyentes

* Mejoramiento en el entorno laboral, en el cont®llas materiales, la direccion de la
unidad, la imagen, y sobre todo la responsabiligad tienen los funcionarios al
momento de impartir sus conocimientos con el coayente.

» Contribuyentes satisfechos y seguros de sus coretios adquiridos.
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Conclusiones

Las principales funciones del Servicio de Rentéarivas, es: satisfacer las necesidades
de los contribuyentes desde el momento que obtieglerRegistro Unico de
Contribuyentes (RUC), ellos reciben los multipl@enéficios que ofrece la institucion

y una de ellas es la de recibir capacitacion deocgnctuéles son sus deberes y
obligaciones tributarias a fin de incrementar ameaite la recaudacion de estos con

relacién al crecimiento de la economia del pais.

En las empresas existen el desempefio del empoweryaeque es una herramienta
donde el personal aplica y aumenta sus habilidadespcimientos, destrezas,

actitudes, con el propésito de alcanzar las metgsupstas.

Todos los ciudadanos obtienen el Registro Unic&detribuyentes para desarrollar
una actividad econémica como comercio, honorariosfepionales, servicio,

manufactura, construccién, transporte y restausante

La recaudacion de impuestos, permiten realizamsopiéblicas para el bienestar de los

habitantes de un pais.

Los elementos organizacionales generan estratpgrasel equipo de trabajo a fin de

ser competitivos.

En base a las encuestas que se les realizé ahpesmobtuvo en la pregunta 2, que el
22% si conocen y aplican en su lugar de trabajesastegias, mientras que el 16%
conocen la mision y los valores, solo el 13% conlasepoliticas, la vision esta

representada por el 15%, el 18% conoce la planifog esto se debe a que no todo el
personal que labora en la institucién conoce l&ategias, los valores, la mision y la

vision que persigue la institucion generando pasropromiso con el trabajo.

En base a las encuestas realizadas a los fun@enque laboran en la unidad de
capacitacion tributaria, se obtuvo en la pregunt®l659% de los funcionarios si

aplican el proceso de capacitacion, mientras q@&eeho aplica y el 33% lo hace casi
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siempre y esto se debe porque no tienen definmlardente cuales son los procesos o

caracteristicas que se deben basar para cumjgiias&triamente su desarrollo.

La unidad de capacitacion tributaria realiza lapac#aciones en el Colegio de
Contadores, Las aulas de la CCQ, en el Edificio Risazonas pero no en las

instalaciones propias del SRI.

El Servicio de Rentas Internas fomenta la cultuilautaria a través del area de
atencion al contribuyente, en el cual se encudattaidad de capacitacion tributaria

que dia a dia capacita a contribuyentes, emprasanatadores y bachilleres.

El servicio que ofrece la unidad de capacitacidutaria cumple un factor importante
para la economia del pais, ya que la demanda debcyentes nunca acabara sino
esta ira aumentando esto debido a que existe ngactia emprendedora y que necesita

ser capacitado a fin de evitarse sanciones futuras.

La responsabilidad principal del Jefe de la Unidbd Capacitacion, es dirigir y
controlar los procesos relacionados con la Adnrexigdn Tributarias en cada una de
las areas a cumplir con el fin de que todos lostohys propuestos se cumplan y los

contribuyentes se sientan satisfechos.

La bodega que ocupa la Institucion se encuentrgpadida con las demas areas y
departamentos, generando espacio insuficiente paralmacenamiento de los

materiales que adquiere la unidad de capacitadliutaria.

La plataforma virtual, ha venido presentando uné s#e problemas generando que
muchos contribuyentes no puedan descargarse inf@mactualizada o no se abra la

pagina esto debido a que no se actualizado.

En base a la encuesta que se les realiz6 a loshey@ntes cabe resaltar que en la
pregunta 10, se obtuvo que el 83% de los encuestadastarian dispuestos a
recomendar este servicio, el mismo que seria ubliclad mas para la unidad de

capacitacion tributaria.
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Recomendaciones

Mejorar la atencion y la imagen que se ofrece lostribuyentes para obtener

incremento tributario recaudado.

Capacitar a los funcionarios sobre las leyes, negidos y demdas bases legales

tributarios.

Llenar el registro de quejas, para determinar ¢uél el problema que le causo
insatisfaccion al contribuyente y poder corregiffira de obtener contribuyentes

satisfechos.

Utilizar los medios de comunicacion para incenti?dos contribuyentes a capacitarse,
con el fin de que adquieran conocimientos sobrailra tributaria, de tal forma que
cada uno conozca los procedimientos y obligacignesdeben cumplir al momento de

comenzar una actividad econdmica.

Implementar nuevas aulas para ofrecer un mejoricigra mas contribuyentes y

estudiantes, y asi también reducir la evasionttaiiau

Desarrollar el plan de mejoramiento integral, ya gon esto se puede mejorar tanto
los procesos, el ambiente laboral, el almacenamigatlos recursos e incrementar la

tecnologia.

Capacitar primeramente a los funcionarios sobugiliaacion de la Plataforma Virtual,
para que todos puedan cargar archivos, y luegocitepaa los estudiantes e
instructores pasantes y contribuyentes, los misgnes puedan descargar de una forma

rapida y segura la informacion.

Adquirir una copiadora para la unidad de capaidtatributaria, la misma que sea
exclusiva para uso de los funcionarios y pasanfesde poder entregar fotocopias de

los ejercicios que se entregan en las capacitazione

Proponer a los contribuyentes a que adquieranigamvVa Ley de Régimen Tributario

Interno, para que conozcan y cumplan con sus aldiges tributarias.
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ANEXO 1:

Universidad Politécnica Salesiana
Carrera de Administracion de Empresas
ENCUESTA DIRIGIDA AL CONTRIBUYENTE
Objetivo:
Determinar la situacion actual que presenta el deeeapacitaciones tributarias dentro del
SRI-REGIONAL PICHINCHA, y con dicha informacion goner un plan de
mejoramiento integral del area.

Agradecemos por su colaboracién y por formar pdetelan de mejoramiento integral de
esta area.

Datos Informativos:

Es persona Natural ( )
Es Persona Natural Contribuyente Especial ()
Es Sociedad ( )
Instrucciones:

- Marque con unaX a las siguientes preguntas:

1. ¢Através de que medio se entero de las clases dpacitacion que ofrece el SRI?

Radio ( )
Television C )
Prensa Escrita ( )
Amigos o Familiares ( )
Otras Instituciones (Secap, Camara de Comerciegivs) ( )

P20 TY

n

¢, Como calificaria usted? ¢La atencion que le da gbersonal del area de
capacitaciones tributarias?

a. Excelente ( )

b. Buena ( )

c. Regular ( )

d. Mala ( )

3. La calidad de informacion que le proporciona el pesonal del area de
capacitaciones tributarias, ¢ Cémo lo considera?

a. Clara

b. Completa

c. Concisa

d. Pésima

NSNS A~
N N N

4. ¢Escoja cual de estos requisitos son los correctpara recibir una capacitacion

tributaria?
a. Dos fotos tamafio carnet ( )
b. Partida de nacimiento ( )
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c. Copia de la cédula de identidad ()

d. Copia de servicio basico ( )

5. ¢Enumere del 1 al 8 para indicar cual de los siguies temas de capacitaciones
tributarios son de su mayor interés siendo 1 el dmayor importancia?

1. Introduccién a la tributacion ( )
2. Teoriade RUC ( )
3. El Presupuesto General del Estado (

4. Teoria sobre el Imp. A la Renta ( )
5. Declaraciones por Internet ( )
6. Comprobantes de Venta ( )
7. Teoria de la Obligaciones Tributarias ()

8. Ejercicios Practicos y llenada de Formularios ( )

6. ¢Por qué optaria recibir estas capacitaciones trildarias?

a. Actualizacion ( )
b. Aumentar conocimiento profesional ( )
c. Poner en préactica en sus obligaciones con el SRI ( )

d. Conocer la cultura tributaria ( )
7. ¢,Con qué frecuencia realiza sus consultas tributaas en la pagina del SRI?

a. Diariamente ( )
b. Dos veces por semana ( )
c. Unavez al mes ( )
d. Ninguna ( )
8. ¢ Qué materiales didacticos le gustaria utilizar almomento de recibir una

capacitacion tributaria?

a. Folletos ( )
b. Tripticos ( )
c. Hojas de ejercicios préacticos. ( )
9. ¢En cudl de estos lugares se brindan las capacitaces tributarias que ofrece el
SRI?

Centro de Estudios del Comercio Rumipamba E2-182.\Republica Esq. ( )
Centro de Exposiciones Quito Amazonas N° 34-332aphéalpa ( )
Edificio Rio Amazonas Av. Amazonas y Roca, PB siaCopropietarios. ( )
Colegio de Contadores Publicos de Pichincha Ifadi®7-219 Y Villa lengua ( )

10. ¢Estaria usted dispuesto a recomendar este servicijue ofrece el Area de
Capacitaciones del SRI?

Si ( )
No ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2:

Universidad Politécnica Salesiana
Carrera de Administracion de Empresas

ENCUESTA DIRIGIDA A ESTUDIANTES
Objetivo:
Determinar la situacion actual que presenta el deeeapacitaciones tributarias dentro del
SRI-REGIONAL PICHINCHA, y con dicha informacion goner un plan de
mejoramiento integral del area.

Agradecemos por su colaboracién y por formar pdetelan de mejoramiento integral de
esta area tributaria.

Datos Informativos:

Estudiantes de Escuela.
Séptimos de Basica ( )
Sextos de Basica ( )
Estudiantes de Colegios
Colegio Particular
Colegio Fiscal

Colegio Municipal

A~
~

Instrucciones:
- Marque con unaX las siguientes preguntas:

¢ Por qué escogiste recibir las capacitaciones tritarias que ofrece el SRI?
Conocer los Impuestos de tu pais. ( )
Ayudar a tus familiares. ( )
Aumentar tus conocimientos contables ( )

cooRE

¢, Crees gue las clases que les dan los funcionarsos?
Participativas ( )
Interesantes ( )
Agradable ( )
Aburrido ( )
¢ Consideras que el contenido del libro de tributadn que te fue entregado al
inicio de la capacitacion es?

Facil de Entender ( )
Contenido Interesante ( )
Confuso ( )
Util ( )
Consideras que las explicaciones de tu Profesor son

Claras ( )

. Comprensibles ( )
c. Confusas ( )

weo TN

rPoOoTO

o
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Cudl de estas metodologias realiza tu profesor efases:

. Exposiciones en grupo ( )

. Dramatizacion de algun tema ( )

Talleres en grupo ( )

. Concursos en equipos ( )

¢, Qué materiales didacticos te gustaria utilizar pa que la clase sea mas

dinamica?

. Folletos ( )

. Tripticos ( )

Hojas de ejercicios practicos ( )
¢,Cree usted que el profesor es?

. Ordenado ( )

. Desordenado ( )

Impuntual ( )

. Puntual ( )

. Amable ( )

¢ Consideras que tu Profesor?:

. Esta totalmente capacitado para dar las clases. 0

. Incrementa tus conocimientos. ( )

Crea un ambiente de participacion entre los estteka ( )

. Revisa las tareas enviadas a la casa ( )

. ¢Enumere del 1 al 8 para indicar cuél de los siguites temas de capacitaciones
tributarios que se encuentran en tu libro considera importante; siendo 1 el de
mayor importancia?

Introduccion a la tributacion ( )

Teoria de RUC ( )

El Presupuesto General del Estado ( )

Teoria sobre el Imp. A la Renta (
Declaraciones por Internet ( )
Comprobantes de Venta (
Teoria de la Obligaciones Tributarias ()
Ejercicios Practicos y llenada de Formularios ()

oo oM

©CLOTODODOOTY®NO T

ONogrWNE

10 ¢Como calificaria usted? ¢La atencion que le da duncionario del area de
capacitaciones tributarias del SRI al momento de i@bir sus clases?

Excelente ()
Buena ()
Regular ( )
Mala ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3:

Universidad Politécnica Salesiana
Carrera de Administracién de Empresas
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL
Objetivo:
Determinar la situacién actual que presenta la athide capacitaciones tributarias dentro del SRI-
REGIONAL PICHINCHA, y con dicha informacion propangn plan de mejoramiento integral del area.

Agradecemos por su colaboracién y por formar pdekplan de mejoramiento integral de esta area
tributaria.

Datos Informativos:

Sexo: M F

Cargo:

Area:

Instrucciones:

- Marque con unaX las siguientes preguntas:

Planificacion Tributaria:

1. Conoce y Aplica en su lugar de trabajo los conceale:

a. Planificacion ( )

b. Mision ( )

c. Vision ( )

d. Valores ( )

e. Politicas ( )

f. Estrategias ( )

g. Ninguno ( )

2. ¢Cada cuanto tiempo planifica antes de impartir laglases de capacitacion tributaria?

a. Diario ( )

b. Mensual ( )

c. Trimestral ( )

d. Cada afio ( )

e. Ninguno ( )

3. ¢Planifican capacitaciones para los funcionarios?

a. De otras areas ( )

b. De la misma area ( )

c. Ninguna ( )

4. ¢Enumere del 1 al 5 para indicar cuél de este gropde valores le parece importante que se debe
aplicar, siendo 1 el mas importante?

1. Liderazgo ( )

2. Compromiso ( )

3. Honestidad ( )

4. Responsabilidad ( )

5. Respeto ( )

Organizacién

5. ¢Cuéles cree usted que son las debilidades del APea

Falta de destreza del personal. ( )

Falta de Capacitacion.

Falta de Recursos. ( )

Poca Organizacion. ( )

No cuenta con el personal ( )

¢ Conoce y Aplica en su trabajo los Procesos parapzitar a futuros participantes?
a. Siempre ( )

b. Casi Siempre ( )

oD Qa0 o

321



c. Raravez ( )

d. Nunca ( )

7. ¢Conoce y Aplica sus funciones que le fueron asigtes?

a. Siempre ( )

b. Casi Siempre ( )

c. Raravez ( )

d. Nunca ( )

8. El espacio fisico en el cual desempefia su trabajo,considera:
a. Agradable ( )

b. Poco Agradable ( )

c. Limitado ( )

9. ¢Aplica algun instructivo, manual u otro documentocomo soporte para realizar sus funciones?
a. Siempre ( )

b. Ocasionalmente ( )

c. Nunca ( )

Direccidn en el &rea de Capacitaciones
10. ¢Como considera el liderazgo que utiliza su jefe imediato?

a. Autocrético ( )

b. Democratico ( )

c. Liberal ( )

11. ¢Con qué frecuencia es evaluado su desempefio poljefie inmediato?
a. Semanal (

b. Mensual ( )

c. Trimestral ( )

d. Semestral ( )

e. Anual ( )

12. La comunicacion que se establece entre el jefe ypalrsonal es:
a. Excelente ( )

b. Buena ( )

c. Regular ( )

d. Mala ( )

Control de equipo y materiales
13. ¢Qué formatos fisicos se utilizan para el controlellos recursos?

a. Hojas de control de los materiales ( )

b. Hojas de pedido de materiales a utilizar ( )

c. Formularios ( )

d. Evaluacion de desempefio ( )

e. Ninguno ( )

14. Los materiales que recibe el area de capacitacionsen controlados de forma:
a. Permanente ( )

b. Esporadico ( )

c. Auto control ( )

15. Los equipos informaticos que usted maneja en la itigicién, los considera:
a. Buenos ( )

b. Malos ( )

c. Ineficientes ( )

16. Los materiales utilizados para capacitar, los condera:

a. Muy apropiado ( )

b. Medianamente ( )

c. Poco Apropiado ( )

Evaluacion Presupuestaria.
17. ¢Presenta usted informes de la ejecucion de su tra@b?
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a. Semanal ( )
b. Mensual ( )
c. Trimestral ( )
d. No presenta informes ( )

18. ¢Conoce y Aplica el presupuesto que le es asignaa@rea de capacitaciones?

a. Conoce ( )
b. Desconoce ( )
c. No esté informado ( )
19. ¢El presupuesto de gastos y necesidades en el &teaapacitaciones son cubiertas?
a. Totalmente ( )
b. Parcialmente ( )
c. Ninguna ( )

Capacidad Tecnolégica
20. ¢Como considera los sistemas computarizados que edtutiliza en su area de trabajo?

a. De facil manejo ( )

b. Poco apropiado para el trabajo ( )

c. No apropiado para el trabajo ( )

21. El sistema que maneja en la plataforma virtual vianternet, lo considera:
a. De Facil Manejo ( )

b. Muy lento al descargar los archivos ( )

c. La P&gina tiene Errores ( )

Capacidad de Servicios
22. La cantidad de trabajo que tiene usted a su cargtg considera:

a. Excesivo ( )
b. Normal ( )
c. Poco ( )

23. La cantidad de contribuyentes que capacitan mensualente solo en Pichincha son
aproximadamente :

a. Entre 1 a 2500 personas ( )

b. Entre 2501 a 5000 personas ( )

c. Mas personas ( )

24. ¢Como califica usted el servicio que brinda a sudientes?
a. Muy Bueno ( )

b. Bueno ( )

c. Regular ( )

d. Malo ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4:

Proceso De Capacitacién Tributaria A Los ColegiosTierceros De Bachilleratos)

Inauguracion del Programa de Capacitacion
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ANEXO 5:

Convenio Interinstitucional Ministerio De Educacion— Sri Educacion Y Capacitacion
Tributaria 2009-2010

ministerio de {29
educacion 5“’

RN T

...fe hace bien al pais!

CONVENIO INTERINSTITUCIONAL MINISTERIO DE EDUCACION - SRI
EDUCACION Y CAPACITACION TRIBUTARIA 2009 — 2010
ACTA DE RESULTADOS DEL CONCURSO INTERNO DE CONOCIMIENTOS

Cumpliende con’ la planificacién del Programa de Educacion y Capacitacion
Tributaria 2009 — 2010 que mediante el convenio insterinstitucional firmado
entre el Servicio de Rentas internas y el Ministerio de Educacion, en el mes de
abril del presente ano se Desarrollara el Primer Concurso de Conocimientos
Tributarios, donde paricipardn los estudiantes mas destacados en
representacién de cada una de las Sedes del Programa.

Con la finalidad de contar con el alumno que representard a la Sede en el mes
de abril, una de las actividades programadas para el dia sabado 13 de marzo

del ano 2010, fecha programada para la Casa Abierta: es el “Concurso Interno
de Conocimientos”.

Una vez concluido el concurso queda como ganador y pasa a la final
representando a la Sede _SIMON BOLIVAR , el alumno:

Nombre del alumno: JoseELYMN loaPamta O.

Alumno del Colegio: _Si1mon  BouivaR

Nombre Lic. Coordinador del Colegio: TPiepar se Urcuia

Nombre del Instructor: Limva Castivio UCE__UPSX SRI__

El alumno se hace acreedor/a de una calculadora financiera FC-100 CASIO,
presente otorgado por el Servicio de Rentas internas por la dedicacion,
esfuerzo y excelente desempefo tanto en el concurso como a lo large del
desarrollo de todo el programa.

Para constancia de Ia recepcidn de! premio y registro del ganador firma el
participante y los representantes:

WA /o7 1t ot el

Lic. Coordinador del Colegio \Paf’icipante ganador ) r del @
i ,
Nombre: bic .‘P‘E_MD e Oeauia Nombre:JoSELVN-T;APAN"Z\ omibre: Maew NJ ez

Colegio: 2mcr Boviva @
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ANEXO 6:

Proceso De Capacitacion A Los Contribuyente¢Personas Naturales, Contribuyentes

Especiales Y Sociedades)

a profesionales contables
en Ciudadania Fiscal
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ANEXO 7:

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
Direccion Regional Pichincha
Solicitud De Capacitacidn Externa Dirigida A Contribuyentes
(Este Evento Al Igual Que Todos Los Tramites En E$ri Es Gratuito)

Sefores
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
Ciudad.-

De nuestra consideracién
Por medio de la presente, anombre de............cooiii e

solicito, se asigne una persona para dictar unée@cia de capacitacion sobre los siguie
temas:

RUC, Obligaciones Tributarias

Impuesto al Valor Agregado

Facturacion

Impuesto a la Renta / Retenciones
Formularios

Declaraciones por Internet

Deduccién de gastos Personales

Declaracién patrimonial

Otro (especificar) .......ccocvviiiiiiiiiiii i,

oo odgg

El lugar donde se llevara a cabo se encuentradiiea el sectorde.................cceveeennn. en I
CallBS ot , Y se realizar como

fecha tentativa el dia ..................coon. del 2011 (predanfirmacion telefénica) en ¢
horario de las ........ - T , la misma que sera dlega un grupo estimado de ..........]

Personas pertenecientes alas Areas de ..........c.coveiiiiii i ccvmemee e

Atentamente
Nombre del organizador/a: ............ccooeiii it
Teléfono y celular L e
Fax e e
Correo EIeCtrOniCo & .oviiieie i,

FIRMA: ...

Datos Adicionales

¢ Posee Proyector y computador? Si[] Nd]
¢Posee Pizarra ¢ Sl oNT]
Area con espacio suficiente. Si No[j

NOTA: Se atendera la solicitud si el nimero de partiotgsa es igual o superior a 20.

ntes

AS

124

El organizador debe coordinar la movilizacion deuRcionario/s (retiro y retorno).
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ANEXO 8

Lista de escuelas y colegios participes de la culautributaria

Colegios Total Estudiantes Escuelas Total Estudiaes
Consejo Provincial 620 1ro de Mayo 76
Pichincha
Amazonas 307 Andina School 45
UNE 204 Cardenal de la Torre 187
Colegio Quito 170 Carlos Ponce 160
Gran Colombia 292 Ciudad de Ibarra 70
Simén Bolivar 445 10 de Agosto 255
La Providencia 128 12 de Octubre 200
Colegio Ruminahui 394 Cristiano Ifiaquito 178
Cumbaya 158 Enma Vaca 90
Inmaculada 193 Comil 10 400
Ligdano Chavez 271 Colg. Militar Eloy A. 450
Hipatia Cardenas 199 Colg. Thomas M. 48
Andrade Marin 216 Otras Escuelas 1367
TOTAL 3583 TOTAL 3526
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ANEXO 9:
Escalas De Remuneraciones Del Sector Publico

Las escalas de remuneraciones mensuales unificadas referentes de aplicacion

obligatoria para todas las instituciones, entidadeganismos y personas juridicas.

Quito — Ecuador

.0@@ Ministerio - Av. Republica del Salvador N34
. Y Suiza 023814000
...@ de Relaciones = Clemente Ponce N15-59 y Piedral
GOBIERNG NAGIO Laborales 02 254 8900 / 02 254 2580

LA REPUBLICA DEL ECUADD)

GRUPO OCUPACIONAL | GRADO | RMU en
UsD
Servidor Publico de Servicios 1 1 527
Servidor Publico de Servicios 2 2 553
Servidor Publico de Apoyo 1 3 585
Servidor Publico de Apoyo 2 4 622
Servidor Publico de Apoyo 3 5 675
Servidor Publico de Apoyo 4 6 733
Servidor Publico 1 7 817
Servidor Publico 2 | 8 901
Servidor Publico 3 | 9 986
Servidor Publico 4 | 10 1.086
Servidor Publico 5 11 1.212
|Servidor Publico 6 12 1.412
Servidor Publico 7 13 1.676
Servidor Publico 8 14 1.760
Servidor Publico 9 15 2.034
Servidor Publico 10 16 2.308
Servidor Publico 11 17 2TE
Servidor Publico 12 18 2.641
Servidor Publico 13 19 2.967
Servidor Publico 14 20 3.542

Art. 2.- De conformidad con el Oficio No. MIFIN-DM-2012-0050, de 27 de enero de
2012 del Ministerio de Finanzas, mediante el cual emite dictamen presupuestario
favorable para la sustitucion de los valores de la escala de remuneracion mensual
unificada antes senalada, el presente Acuerdo Ministerial regira a partir del 1 de
enero de 2012 y se aplicaran con los recursos institucionales, para lo cual de ser el
caso esa Cartera de Estado efectuara las respectivas modificaciones
presupuestarias.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, 2 7 ENE 217

/2/4.: C C‘/.“)QC— ‘

Richard Espinosd Guzman, B. A.
MINISTRO DE RELACIONES LABORALES
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ANEXO 10:

Proforma Para La Construccién De Las Aulas

PROFORMA |000603-ARQ.CABASCANGO-2012

WILSON LOCAL CONSTRUCCION DE AULAS EN EL SRI

CABASCANGO SITIO CANTON Y PROVINCIA DE PICHINCHA
Arquilect CONTRATIS ARQ. WILSON CABASCANGO

TELEF:0 86322349

MONTO USI|$ 61.428,36

-PI'(UI-’II:I/-\HIUZ SERVICIU UE DE RENTAS INTERNAS REGION PICHINCHA
SECTOR: PAEZ Y RAMIREZ DAVALOS
PRESUPUESTO:CONSTRUCCION Y REMODELACION DE AULAS PARA CAPACITGION

COSTO
CODIG( DESCRIPCION UNIDAD |CANTIDAD [UNITARIO | TOTAL
HORMIGON ARMADO
0001 |Limpieza manual del terreno M2 160,00 $1,02 $163,20
0002 |Replanteo manual para edificaciones M2 160,00 $1,36 $217,60
0005 |Desbanque y nivelacion a mano M3 160,00 $6,20 $992,00
0069 |Cabadoy fundicién de plinto M3 4,32 $130,43 $563,46
Hormigdn Simple "A" F'c=210Kg/cm?2 fy M3 12,96 $55,00 $712,80
Cadenas de hormigdn armado, fundidq ML 225,00 $5,00 $1.125,00
Fundicion de contra piso. M2 140,00 $10,00 $1.400,00
Fundicién de columna M3 3,48 $350,00 | $1.218,00
ACABADOS
Pintura en Latex Interior y Exterior 2 m M2 1119,24 $3,80 $4.253,11
Accesorios de bafio UNIDAD 2,00 S 65,00 $130,00
MANO DE OBRA
| MO del Maestro Contratistaporm2 | M2 | 14000 | $120,00 | $16.800,00
TOTAL PRESUPUESTO $61.428,36
SON: Secenta y un mil cuatrocientos veinte y 0cho COBOBB/. ...........ovvvveiiieeiieiieie e ieiiennsn
........................................................................................................................................................................... Ddlares
ARQ.WILSON CABASCANGO Q. CAE.P.2856 PROPIETARIO
APROBADO REVISADO
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ANEXO 11:

Proforma Para La Adquisicion De Equipos Informaticos

GRUPO OMEGA

DISTRIBUIDORA 'Y ENSAMBLAJE DE COMPUTADORAS

Se realiza todo tipo de actualizacion en software, mantenimiento y eliminacién de virus.
Te disefiamos redes internas, paginas web, redes inaldmbricas y mucho mas.

CC. Espiral: Amazonas y Washington TELEFONO: -09206809

PROFORMA - 1242

CLIENTE | Servicio de Rentas Internas
Direccion: | Pdez y Ramirez Davalos
TELEF 290-9333
FECHA | 29 DE FEBRERODEL 2012  |Vendedor |Jorge S.
RUC
Ponemos a su disposicion la siguiente proforma:
Cantidad. Descripcion P. UNIT Valor T.
2 PROYECTOR EPSON S12 2600 LUM $ 610,00 $1.220
48 COMPUTADOR BASICO PANTALLA, CPU DE $400,00 $.290,00
4 GB DE MEMORIA, 320 GB DE DISCO DURQ
15, PULGADAS, TECLADO Y MAUSE
1 COPIADORA SHARP $1.490,00 $1.490,C
Copiadora, impresora Scanner
SON: Veinte y un mil novecientos diez con 00/100 SUBTOTAL | $19.562,50
IVA 12 % | $2.347,50
Grupo Omega cliente TOTAL | $21.910,0Q

00

0
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ANEXO 12:

Proforma Del Material Publicitario

= o — [No s J

RUC o101 02836
Direccién: ANTEPARA 54-24 y LEON SECTOR SAN BLAS
junto a la plaza de toros BELMONTE * Telefs: 2950-526 * 2287-742
E-mail:

imprentariera@latinmail.com QuUITO - ECUADOR

Sr.( a- genicbde Rosfrx lulesnay

- e
(cawT. DESCRIPCION uniTARIO | TOTAL )
O | (pdactes (SO B0 22 [=20
PEICED ﬂ‘{e}s Mcd?vw =o
Soco | Guadanos grapaks  pos o Setf color o03s (=*so

WP indeipos ¢ cotlor

Sooc | Ssders cou of ) . (Bovmal)

D80 | 22e0O

Soce | Llawes. Setellos . = ¢

O.8S 3255

e | 238

&0 Reswnas _bg&(o {w . Yok A

PITIA - WO COBRA MRS (VA FOR TENES CALINETACION?

ARTESAIOAL s =7

S

mpon-rm Pamomssodbudemraﬂmrsut‘.bﬁ.qa
esta Orden de Trabajo.

galr porla 53 S =S O

NOYA Jodo abono o cancelacién hagalo con cheque exclus | phr&dl IMPRENTA “RIERA” para ser reconocido |

IMPORTANTE

Este documento no es una l'm
solicite la misma al re

POR RA

TOTAL USD $
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ANEXO 13:

Proforma De Muebles Escolares Para Las Aulas De Capitacion

MULTIFORMAS ARIZACA CIA. LTEA.
Fabricamos toda clase de muebles en madera sobre medida escritorios, sillones,
pupitres para colegios, sillas, etc.
Dircccion: Don Bosco N329 entre Ledn v Calixto
Telefax: 205-1760 / 258-6387

PROFORMA N° 000120

Cliente: Servicio de Rentas Internas
Direccion: Paez v Ramirez Davalos
Ciudad: Quito
Vendedor: Diego Sanchez

Descripcién Cantidad P. Unitario P. Total
Mesas de escritorio para el estudiante 96 3 20,00 3 1.920.00
Sillas para el estudiante 96 315,00 3 1.440,00
Escritorio de Profesor 4 360,00 3 240,00
Sillas de Profesor 4 3 40,00 3 160,00
Perchero de madera de 2mts de alto 3 360,00 3 180,00
Son’tres mil trescientos sesenta con 00/100._............... SUBTOTAL 3 3.940.00

U . £:) £ 3-1- DAL S LT $ 3.940.00
Documento no comercial, los valores pueden variar de |DESCUENTO -
acuerdo politicas de la empresa. TOTAL $ 3.940.00
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ANEXO 14:

MODELO DE LAS PANCARTAS Y LAS HOJAS VOLANTES

Disefio de las Pancartas Publicitarias

Servicios de Rentas internas

UNIDAD DE CAPACITACION
TRIBUTARIA

CONTACTOS:

AGENCIAQUITO PAEZ

Direcclén: PAEZ 655 Y RAMIREZ DAVALOS
Teléfonos: (02) 2909333
wwwsli.g:b.oc

CULTURA TRIBUTARLA

EN SEDES COLEG LALES

Servicies de Rentas Internas R

v e b st

TE CAPACITAMOS EN:

1 PASAPORTETRIBUTARIO

1 DIMM FORMULARIOS

4 DIMM ANEX0S

A Ruc

7 DECLARACION DE IMPUESTOS

1 COMPROBANTES DEVENTAY MAS..

CONTACTOS:

AGENCIA QUITO PAEZ

Direccién: PAEZ 655 Y RAMIREZ DAVALOS
Teléfoncs: (02)2909323
www.sri.gobec

-

UNIDAD DE CAPACITACION
L @ TRIBUTARIA
[ e

UNIDAD DE CAPACITACION
W & TRIBUTARIA
d
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TE CAPACITAMOS EN:

= PASAPORTETRE UTARIO

@ DIMM FORMULARIDS

= DIMM ANEXCS

=R

 DECLARACION DEMPUESTOS

TE CAPACITAMOS EN:

= PASAPORTETRE UTARIO

= DIMM FORMULARIOS

W DIMM ANEXOS

=R

 DECLARACKIN DEMPUESTOS



ANEXO 15:

Calculo De Sueldos Para El Nuevo Personal

APORTE
No. CARGO SUELDO SUELDO SUELDO SUELDO IESS VACACIONES TOTAL TOTAL

MENSUAL ANUAL 13 14 9.35% MENSUAL ANUAL A

RECIBIR RECIBIR
1 Asistente de Ventanilla $ 733,00 $ 8.796,00 $ 24,33 $ 61,08 $ 68,54 $ 30,54 $ 780,42 $9.365,07

2 Asistente de Ventanilla $ 733,00 $ 8.796,00 $ 24,33 $61,08 $ 68,54 $ 30,54 $ 780,42 $9.365,0

3 Asistente de Ventanilla $ 733,00 $ 8.796,00 $ 24,33 $ 61,08 $ 68,54 $ 30,54 $ 780,42 $9.365,07
TOTAL $ 2.199,00 $26.388,00f $ 73,00 $ 183,25 $ 205,61 $ 91,63 $2.341,27 | $28.095,22
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Elaborado por: La Autora.



ANEXO 16

Proforma Del Disefio De La Plataforma Virtual

GRUPO OMEGA

DISTRIBUIDORA Y ENSAMBLAJE DE COMPUTADORAS

Se realiza todo tipo de actualizacién en software, mantenimiento y eliminacion de virus.
Te disefiamos redes internas, paginas web, redes inaldmbricas y mucho mas.

CC. Espiral: Amazonas y Washington TELEFONO: -09206809

PROFORMA - 1552

CLIENTE

Servicio de Rentas Internas

Direccion: | Paez y Ramirez Davalos
TELEF 290-9333
FECHA | 29 DE FEBRERO DEL 2012  |Vendedor |Jorge S.
RUC
Ponemos a su disposicion la siguiente proforma:
Cantidad. Descripcion P. UNIT Valor T.
1 Disefio de la plataforma virtual $ 650,00 $ 660,(
Creacion de las Paginas
Correos Electrénicos de red virtual
Dominio Host
Paginas con Animacion
Subida de archivos a la Red
Fotos Y Textos
Actualizacion y mantenimiento del software
interno.
Limpieza de redes, filtros, desfragmentacion y
1 reparacion de los scripts. $ 250,00 $ 250,
Incluye capacitacion al personal.
SON:  Novecientos 00/100...........c...ccenenen. dolares [SUBTOTAL | $ 900,00
IVA %
Grupo Omega cliente TOTAL $ 900,00
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ANEXO 17

Formato De La Acta De Recepcién De Los Materiales Bos Pasantes.

Nombres

Universidad

Sede del
Colegio

Sefale los
Materiales
Recibidos

Autorizado
por:

Firma

O Borrador
O Marcador
OCbDs.

QO Impresiones
O Copias b/n.

OBorrador

O Marcador
(OCPDs.

QO Impresiones
QO Copias b/n.

OBorrador

O Marcador
OCPDs.

QO Impresiones
QO Copias b/n.

Elaborado por: La Autora.
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ANEXO 18
Formulario N° 1 Del Municipio Metropolitano De Quito Para La Construccion De

Obras Publicas

; ‘ MUNICIFIO DEL DISTRIT O METROPOLITANO DE QUITO

Scr.?ztz‘ffa?i‘e e = ¥ -
Territorio, Habitat g Aprobacién de Flanos Axquitecibnicos
¥ Vivienda g
¥ Vivler Formulario 1
T.PO DE PLANOS QUE SE REGISTRAN FECHA: |4
Nueva. 108" | Uso(s) de Ia edicacion g
Modicaiorio Nombre del proyecio
Amplistorios Zonicaciin segin IR
En Araas Histé: 5

IDENTIFICACION DEL PREDIO Y DEL PROPIETARIO
Nombre del prepistario |

jireceion del predio
ParoquisBaic
N d= pradio Y2081
DATOS TECNICOS DEL PROYECTD
Uso
Viviendas

|c.c. 1 pasaperte:

| Arga del terreno
| Giave Catastial

N Unidades

<652
> 65<120m2
>120 n2

Sndeges para Viviendas, comerclo u odinas en planta baja
Boosgas para Viviendas, comercio U orinas en subsuslo

Bodegss no computables en subsuslo

ais!

Comercios
Ocinas.

Bodegas comerciales
| Ingustiiz
Equiparmisnio

Equiparéenio; cutbirs), bisriesiar, social, recreatn, depories ¥ icigiesa

Otros (espacicar)

Ciros {espacicar)
Erea Oril PB

Frea ULl To
Cunstruccidn Total (Area Bruta)
AREAS COMUNALES (m2) (para proyectos a ser en PH) o iR e
Dates del provecto propuesio Abizrtas
Mo pisos Sata commnal s £ 1002 armp
Ares yoral m | Guardianiaf Viv dsl conseije ivea comunal corsinids mp
Fatiro Fronial m | Cuarlo cebasura Jven comural amp
2 Lateral Izquierdo m | Ocina de Administracion Area de vies interiores nmp
ReSioS | teral Deracho m | Areas recreativas fvesioi) Bruta srmp
Posieror m | Areas deviss interiores (solo conjuntos) | irea i3 PB srmp.
Subsuelos w2 | Circulacién pestonal cos P8 s ema
Ares ce cargay descarga m2 | Circulacién vehicular coS TOTAL % omp
Refiros d= constuccion
Tamares accesibles
Otras areas
Areas totales comunzles
| pEQUISITOS
FAeguisitos generales Requisitos Legales
Requisitos generales =i m Documertos Notaria Fecha
copia de Civdadanta o copia pasaparne 501 Escritura del inmueble sor |
Copias impresas de planos y GO con archivos digitales | 502 Autorizacion Notarizada de =
otro copiogietarios (en caso PH)
Requizitos Téenicos Otro:
Documento/ Irforme NE fecha Orro:
1Am| o3, Otro:
& S0, o
Otro: | s0s - Planos a escanear (1 jusgo) N de lminas Formato
Otro; | 505 ArguitectSnicos:
i St etro de Al B i el O
Sabao mmentel _.s‘:iedslaque i poyes ,. : Leye:
Firma del 5 Firma del profesionsl respons
“Sofr| Nombre del propietario Nombre del profesional respansable
C.C. / pasaporte:
Direccidn
Telstono
E-mail S-mail ] 611: |
Reservada para el MDMO o
N de registy
Fecha de recepcion
S Er
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ANEXO 19

Requisitos Para La Aprobacion De Los Planos Arquitetonicos

OCAPITULO IV
DE LOS INSTRUMENTOS DE GgST!éN PARA EDIFICAR
TITULO |

APROBACION DE PLANOS ARQUITECTONICOS. | -

- DELA

Art.24.- Requisitos para fa obtencién de planos arguitecténicos de proyectos nuevos

Requisitos generales:

Formulario solicitado la aprobacién del proyecto gue deberd estar suscrito por el los propietarios o
representa n’te"_}ega! vy por el profesional arquitecto oingeniero civil graduado antes del 18 de
octubre del 1966 que hara constar, ol ntimero de registro del CONESUP y debera contenerla
informacion del proyecto arquitecténico y sUs; anexos, los mismos que deberdn ajustarse a la

verdad y cumplir con la normativa vigente sobre [a materia.

o Copiade la cédula de ciudadanfa del propietario o del pasaporte en caso de ser extranjero

o Informe de regulacién metropolitana IRM

s Consentimiento notariado del HOPI de propiet
= Escritura de adquisicién del inmueble inscrita en el registro de Ia propiedad.

cién del pago del impuesto predial del afio en curso

los archivos digitales de lectura (pdf) gue contenga
sta arguitectdnica de

arios en caso de copropiedad

= Presentar documento de cancela

o Tres copias de los planos y un CD con
2cién constante en los plenos impresos de la propue

toda la inform
sen las ordenanzas de las Normas

conformidad con las especificaciones técnicas constanie
de Arguitectura y Urbanismoy del Régimen del Suelo y otras leyes vinculadas; los cuadros
de datos deberan incluirenel CD en formato de hoja de cdlculo.

a) PROYECTOS CON USO DIFERENTE AL PRINCIPAL ASIGNADO EN EL IRM

Informe de compatibilidad de uso de suelo

b) En los proyectos arquitecténicos de restauracién, rehabilitacion, reconstruccién y obra

nueva en areas patrimoniales y predios inventariados,
establecidos en la ordenanza de dreas Patrimoniales.
c}) Paratoda edificacién de més de cuatro pisos 0 que albergue a mas de 25 personas o
proyectos destinados a: industriales, comercios, administracién ptiblica o privada con
concentracién de piblico, salud, educacion , culto, slmacenamiento de expendio de

combustible, depésito y expendio de explosivos y gas licuado de petréleo, se debera

adjuntar el Informe del Cuerpo Metropolitan
d) En proyectos ubicados en éreas con uso R1,

se presentard los documentos

o de Bomberos.
R2 y R3 con 5000mZ o més de Construccién,

se anexara:
s Memoria técnica delaobra oa
fases de construccion;

ctividad proyectada con su ubicacién, superficie requerida,
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ANEXO 20

Objetivos, Metas Y Politicas Que Establece La Consicion En El Régimen Del Buen

Vivir

Objetivo 1:

Auspiciar la igualdad,
cohesion e integracion
social y territorial en la
diversidad

Objetivo 3:
Mejorar la calidad de vida
de la poblacion

Objetivo 5:

Garantizar la soberaniay la
paz, e impulsar la insercion
estrategica en el mundoy la
integracion latinecamericana

Objetivo 7:

Construir y fortalecer espacios
publicos, interculturales y de
encuentro comin

Objetivo 9:
Garantizar la
vigencia de los
derechos y la justicia

Objetivo 11:
Establecer un sistema
econémico social,
solidario y sostenible

Objetivo 2:

Mejorar las capacidadesy
potencialidades de la
ciudadania

Objetivo 4:

Garantizar los derechos de la
naturaleza y promover

un ambiente sano y sustentable

Objetivo 6:

Garantizar el trabajo
estable, justo y digno

en su diversidad de formas

Objetivo 8:

Afirmar y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas,
la plurinacionalidad y la
interculturalidad

Objetivo 10:

, Garantizar el accesoa la
participacion publicay
politica

Objetivo 12:
Construir un Estado
democratico para el

Buen Vivir

Fuente: Plan Nacional para el Buen Vivir
Elaborado por: SEMPLADES
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ANEXO 21
Metodologia De La SEMPLADES Para Presentar El PerfiDel Proyecto

© 00 N O O A W N P

e L o o =
o N o 00N W DN R O

SENPLADES

Secratang Nacional de Planificacion v Desarolio

Republica del Ecuador

FORMATO PARA LA PRESENTACION DE PERFILES DE PROYECT OS

. Nombre del proyecto

. Localizacion geografica

. Andlisis de la situacién actual (diagnéstico)

. Antecedentes

. Justificacion

. Proyectos relacionados y / o complementarios
. Objetivos

. Metas

. Actividades

. Cronograma valorado de actividades

. Duracion del proyecto y vida util

. Beneficiarios

. Indicadores de resultados alcanzados: cuabtati cuantitativos
. Impacto ambiental

. Autogestion y sostenibilidad

. Marco institucional

. Financiamiento del proyecto

. Anexos
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