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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo recopila la investigacion realizada en la Agencia Norte del
Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Quito. En el primer capitulo se plantea
el problema existente en la agencia con el volumen de gente y los objetivos que se
pretenden alcanzar con éste trabajo.

En el capitulo dos, se menciona el Marco Teorico con toda la fundamentacion
tedrica que sirvid para sustentar la investigacion y la hipotesis planteada. En el
capitulo tres en cambio, se establece la metodologia a seguir durante la
investigacion, las técnicas que se utilizaran para la recopilacion de informacion y

la tabulacion de la misma.

El cuarto capitulo se dedica al analisis e interpretacion de la informacion
recopilada mediante la encuesta realizada a los funcionarios de la agencia y la
comprobacion de la hipétesis. El capitulo quinto hace mencion de las

conclusiones y recomendaciones a las que se llegé en el trabajo investigativo.

Por ultimo, se cita en la Propuesta del capitulo seis todas las sugerencias que se
pueden implementar en la agencia con el fin de reducir las colas de espera y

brindar una mejor atencién al contribuyente.

Xi



CAPITULO |

1.  Problema de Investigacion

11 Tema

INCIDENCIA DE LOS TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN LAS COLAS DE
ESPERA EN LA AGENCIA NORTE DEL SRI QUITO.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacion
Macro

Las colas de espera en forma simplificada no son mas que la acumulacion de
personas (contribuyentes) que desean hacer un determinado trdmite (proceso) y
que segun el orden de llegada van siendo atendidos por los empleados
(funcionarios), generando un evento que tiene una entrada, un proceso y una
salida, pero que por el tiempo que toma realizar un tramite en particular puede

ocasionar la acumulacion de gente.



Segun Mathur y Solow (1996) en su obra Investigacion de Operaciones, definen al
Sistema de Colas como el: “Sistema en el que los productos (o los clientes) llegan
a una estacion, esperan en una fila (o cola), obtienen algun tipo de servicio y

luego salen del sistema.”*,

Historicamente este fendmeno fue investigado por primera vez por Agner Krarup
Erlang (Dinamarca), quien publicé su estudio sobre la teoria de colas a principios
del siglo XX referente al problema: “Dimensionamiento de lineas y centrales de

conmutacion telefonica para el servicio de Ilamadas en Copenhague”.

Las colas de espera se forman debido a una pausa o prolongacion de tiempo entre
la demanda del servicio por parte de los contribuyentes y la capacidad por parte de
los funcionarios para poder atenderlos, ocasionando que la primera persona que
lleg6 sea atendida inmediatamente, la segunda que llegue tendrd que esperar el
término del proceso de la primera para ser atendido y sucesivamente se repetira

hasta que el Gltimo contribuyente en llegar haya concluido con su tramite.

La teoria de colas se repite con mas frecuencia de lo que uno se puede imaginar,
como por ejemplo, los bancos o supermercados donde los empleados son los
encargados de brindar atencion en cada una de las ventanillas; los surtidores de
gasolina; las estaciones de peaje; los aviones esperando aterrizar en una pista; los
estacionamientos de vehiculos; etc., son claros ejemplos de la vida diaria donde se

encuentra este fendmeno.

Handy, Taha (2012), en su libro, Investigacion de Operaciones, manifiesta “El
estudio de las colas tiene que ver con la cuantificacion del fendmeno de esperar
por medio de medidas de desempefio representativas, tales como longitud,
promedio de la cola, tiempo de espera promedio en la cola, y el uso promedio de

la instalacion.”?.

! Mathur, Kamlesh y Solow, Daniel, (1996), Investigacion de Operaciones 1ed, PEARSON
2 Handy, Taha (2012), Investigacion de Operaciones, 9ed, Pearson



En el continente existen paises que ya han implementado planes similares de
reduccion de tiempos de espera en la atencion a los contribuyentes, como es el
caso del Servicio de Impuestos Internos de Chile SlI, que implement6 un proyecto
en que cualquier contribuyente que cumpla con todos los requisitos solicitados y
que se acerque a las oficinas de cualquier regional podra salir con su tramite

terminado y en una sola visita, en un lapso no mayor a 30 minutos.®

En el caso de la Superintendencia Nacional de Administracion Tributaria del Peru
SUNAT, tal como lo manifiestan en su pagina web, tenian como problema una
Unica agencia centralizada para la Asistencia al Contribuyente Ilamada Plaza
SUNAT, donde atendian a un promedio de 1200 contribuyentes; la solucion
planteada por esta administracion fue la de crear dieciséis nuevas agencias
Ilamadas Centros de Servicios de Contribuyentes y diez adicionales conocidas
como Puntos de Asistencia en Bancos, ubicadas en lugares estratégicos, lo que
consiguié descentralizar el servicio y bajar los tiempos de espera que tenian entre
cuarenta minutos y hora y media promedios, a un tiempo de diecinueve minutos
para efectuar un trdmite y de dieciocho minutos para ser orientado por un
especialista tributario. Segun la pagina web oficial del SUNAT, este tiempo de

espera se ha reducido entre 77% y 56%, respectivamente.*

Meso

El problema recurrente en el Ecuador y que podriamos arriesgarnos a decir se
encuentra en todas las instituciones publicas y privadas, pero con mayor fuerza en
la primera, son las colas de espera que pueden hacer de la visita a una institucion

publica una experiencia poco agradable y en algunos casos irrepetible.

En el pais una de las instituciones publicas que mejor imagen tiene ante la

ciudadania por su transformacion total a partir de su creacion en diciembre de

*http://www.sii.cl/pagina/actualizada/noticias/espera.htm
* http://www.sunat.gob.pe/institucional/publicaciones/revista_tributemos/tribut120/analisis 1.htm




1997 es el Servicio de Rentas Internas, que ha tenido un progreso continuo de
forma constante y favorable; pero a pesar de ello, el tiempo de espera para un
contribuyente promedio es bastante alto.

Hasta el momento las instituciones publicas en el pais no se ha preocupado o no le
han dado el énfasis necesario para investigar este problema recurrente que es el
tiempo que se utiliza para realizar una diligencia en organismos estatales, salir de
éste con su tramite concluido, en el menor nimero de visitas, teniendo siempre

como objetivo que sea solo una y en un tiempo razonable.

Micro

Para el presente estudio se ha escogido a la provincia de Pichincha que
corresponde a la Zonal 9°; dentro de ésta se ha subdivido en seis agencias
ubicadas en lugares estratégicos de la ciudad de Quito y que se detallan a

continuacion:
> Agencia Péaez
» Agencia Salinas
» Agencia Norte
» Agencia Sur
> Agencia San Rafael; y,

» Agencia Tumbaco

5 http://www.planificacion.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2014/02/Plan-institucional-

2014-2017.pdf (Anexo 1)




Para el proceso de investigacion que se realizé en este trabajo consideramos el
analisis de la Agencia Norte durante el 2014, que tuvo un volumen promedio de
19,510 contribuyentes atendidos mensualmente®, lo que ha conllevado al
incremento del tiempo de espera por parte de los usuarios.

Fotografia 1.1: Sala de espera Oficinas del Servicio de Rentas Internas

Durante el mencionado periodo, se llego a tener un tiempo promedio de espera de
2 horas y 27 minutos; sin embargo, el tiempo de espera mas alto registro en ese
mismo afio fue de 4 horas y 51 minutos.

1.2.2 Analisis critico

Dentro del Servicio de Rentas Internas se pueden evidenciar tres problemas
importantes a los que se debe atacar de raiz y buscar soluciones efectivas. Uno de

los mas recurrentes y que lamentablemente esta fuera de las manos de la

® Servicio de Rentas Internas, informacién proporcionada mediante Oficios Nros.

1170120160STR0O00059 y CQN-CSSOGEC16-00000013-M del 08 y 18 de enero del 2016
respectivamente (Anexo 2)



institucién corresponde a la cultura que tenemos los ecuatorianos y al poco habito
de lectura que poseemos; a pesar de entregar un listado completo de requisitos a
los contribuyentes (Anexo 3), éstos en su gran mayoria nunca leen y siempre les
falta documentacion necesaria e indispensable para la realizacion del tramite, por
este motivo, es necesario realizar ajustes y eliminar requisitos que dificultan al

contribuyente concluir su tramite.

El segundo problema es la existencia de los famosos “tramitadores”, que son
personas que se ganan su dinero dedicandose a realizar los tramites a terceros pero
con algunas “mafas” que dificultan y complican la realizacion de éstos, es decir,
que con el fin de ganar tiempo, realizan varios procesos de diferentes personas en
una sola ventanilla, incrementando los tiempos de espera y formando un cuello de

botella en esa ventanilla para atender todos los tramites solicitados.

Por Gltimo, y la mas importante es la existencia de tramites que por su rapidez o
complejidad toman tiempo, debiendo ser reclasificados segin la cantidad de
minutos utilizados, con el fin de agilitar la atencién y a los procesos que sean mas
rapidos darles mayor prioridad para que terminen pronto, desalojando la sala de
espera y produciendo un efecto secundario favorable en los contribuyentes, de que
al ver poca gente en la sala de espera, tengan la certeza de que seran atendidos
mucho mas rapido; en el Anexo 4 se puede apreciar los tipos de turnos que se

entregan actualmente.

Para tener una idea de los tipos de tramites que se manejan en la agencia y los
tiempos estimados que a criterio personal toma cada proceso, a continuacion se

presenta la siguiente tabla:



Tabla 1.1 Tiempos de atencion estimados para cada tramite

TAI\I.EI.II\EAEgISO?\IE 1’a5b’ 6’al0’ 11’ a 15’ 16’ 0 mas
Turno Informacién RUC: RUC:
Preferencial general Naturales, Sociedades,
RISE, cese
Cese naturales | sociedades
PROCESOS _ _ _ _
(TRAMITE) Devolucién Vehiculos: Vehlculos:.: Sucesm_nes:
IVA Tercera | Traspasos Exoneraciones | Herencias,
edad legados y
Generacién de donaciones
claves

Elaborado por: El autor

1.2.3 Prognosis

Sino se reducen las colas de espera en el &rea de Asistencia al Contribuyente de la
Agencia Norte del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Quito y la no
realizacion de éste estudio y posterior implementacion en las diferentes agencias
del Servicio de Rentas Internas ocasionaran el incremento de tiempo en las
diferentes agencias, lo que generara una menor cantidad de personas atendidas lo
que afectara el objetivo de aumentar el nimero de contribuyentes atendidos por

ano en el SRI.

1.2.4 Formulacion del problema

¢Como incide la estandarizacion de tiempos y movimientos en la reduccion de las
colas de espera de los contribuyentes en el area de Asistencia al Contribuyente de

la Agencia Norte en la ciudad de Quito?




1.2.5 Interrogantes

>

¢Cuales son los tramites atendidos en Asistencia al Contribuyente?

¢De todos estos tramites, cuéles son los que mas tiempo toman en ser

atendidos?

¢Por qué se demoran tanto estos tramites?

¢Cudles son los tiempos promedios para cada uno de estos tramites?

¢Por qué se producen las colas de espera en el area de Asistencia al
Contribuyente?

¢Qué ha realizado el SRI para evitar que se produzcan las colas de espera?

1.2.6 Delimitacion del objetivo de investigacion

Del contenido

Dentro de la Maestria de Gerencia Financiera Empresarial, los temas revisados y

que serviran como material de apoyo para esta investigacién son:

> Administracion de procesos

>

>

>

>

Estadistica

Gerencia de Marketing

Gerencia de Operaciones

Informética



> Investigacion; y,

> Planificacién Estratégica

Espacial

La investigacion se realizaré en la Zonal 9, Provincia de Pichincha, Agencia Norte

del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Quito.

1.3 Justificacion

El siguiente trabajo justifica su investigacion porque en el area de Asistencia al
Contribuyente, se evidencia un incremento considerable de contribuyentes que
han aumentado los tiempos de espera, ocasionando problemas tanto para los
usuarios por el tiempo invertido en la espera de atencion de un tramite, como en la
de los funcionarios que no se abastecen con la demanda creciente y la necesidad
imperiosa de cumplir con las metas exigidas por la Administracion Nacional del
SRI.

El beneficio que generard este estudio al area de Asistencia al Contribuyentes el
bajar los tiempos de espera de los contribuyentes y cumplir con los tiempos meta
planteados por la Direccion Nacional del Servicio de Rentas Internas que se
encarga de velar por los intereses, tanto de los contribuyentes como de la

institucién en general.

La implementacion de este estudio ayudara a que los tiempos de atencién sean
cortos y se atienda a una mayor cantidad de contribuyentes por funcionario,
incrementando la eficiencia de la Agencia y que servird como punto de partida
para el resto de agencias.



1.4 Objetivos

1.4.1 General

Determinar cdmo incide la estandarizacion de tiempos y movimientos para reducir
las colas de espera en el area de Asistencia al Contribuyente de la Agencia Norte
del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Quito.

1.4.2 Especificos

> Determinar cuéles son los procesos que requieren mayor tiempo de atencién

por parte del funcionario.

> Estandarizar los tiempos y movimientos de los procesos de atencion que
permita reducir el tiempo de espera de los contribuyentes.

> Reestructurar los tickets que se entregan a los contribuyentes por tipo de

tramite segun el tiempo que demora cada uno.

10



CAPITULO Il

2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes investigativos

En la busqueda de trabajos similares realizados anteriormente dentro de la
institucién, es importante mencionar la investigacién que fue realizada por el Ing.
Fabricio Lucero, en ese tiempo Jefe del Area de Vehiculos de la Agencia Paez del
SRI, quien realizé un sondeo empirico de tiempos y movimientos implementado
como plan piloto en la Agencia Tumbaco en el mes de Abril del 2009; dicho
trabajo recopilé informacion importante de como los tiempos de espera afectaron
la atencion de los contribuyentes en un periodo especifico.

Se llegé a la conclusion que la entrega de turnos generalizados afectaba la
atencion al contribuyente, por lo que se implementé la entrega de turnos
especificos para tramites segun el tipo de demanda que tiene la agencia, es decir,
los tramites que mas se realizaban en dicha agencia eran el de devolucién de IVA
para personas de la tercera edad, el pago del impuesto del 1% por el traspasos de
vehiculos al nuevo comprador, aperturas, actualizaciones y ceses de actividades

de RUCs de personas naturales.

11



Cabe mencionar que cada agencia tiene diferentes prioridades o demandas por
parte de los contribuyentes, al ser agencias que se encuentran en sectores mas
zonificados de la ciudad los tipos de tramites varian, impidiendo que se aplique el

mismo esquema para todas por igual.

2.2  Fundamentacién filosofica

Para el estudio de investigacion se considera fundamental el uso del Paradigma
Cuantitativo porgue entre sus caracteristicas mas importantes destaca el uso de un
pensamiento Positivismo Logico que busca los hechos o causas de los fenémenos
sociales, prestando escasa atencion a lo subjetivo de los individuos.

El Paradigma Cuantitativo no se fundamenta en la realidad, sino que ésta
orientado a la comprobacion de los hechos, confirmandolos o reduciéndolos a un
analisis hipotético deductivo, orientado siempre al resultado y asumiendo una
realidad estable.

De esta forma se establece que el presente estudio estard enfocado en la
determinar cuéles son los datos que nos ayudaran a analizar y determinar las
causas que generan las colas de espera en la Agencia Norte y la propuesta de

implementacién de correctivos para la disminucién de los tiempos de espera.

2.3 Fundamentacion legal

La fundamentacién legal en la que se basa es la sefialada por “El Presidente
Interino Fabian Alarcén Rivera mediante Ley No. 41, publicada en el Registro
Oficial No. 206 de 2 de diciembre de 1997, promulgé la Ley de Creacién de

Servicio de Rentas Internas.”’

" P4gina web del Servicio de Rentas Internas www.sri.gob.ec
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2.4 Categorias fundamentales

2.4.1 Tiempos y movimientos

Historicamente las primeras investigaciones realizadas sobre el tema de tiempos y
movimientos fue en Francia en el siglo XVIII, con los estudios realizados por
Perronet acerca de la fabricacion de alfileres, cuando se inicié el estudio de
tiempos en la empresa; setenta afios mas tarde, Charles Babbage hizo lo mismo y
determind que el tiempo que deberian fabricarse una libra de alfileres era de 7.69
horas; a finales del Siglo XIX, Frederick Taylor, desarroll6 el concepto de la
"tarea" que se basaria en el trabajo de un obrero calificado para realizar dicho

trabajo en el mejor tiempo.

Segun Carlos Lopez (2001), en su articulo de internet El Estudio de Tiempos y
Movimientos, define al Estudio de Tiempos como la “actividad que implica la
técnica de establecer un estandar de tiempo permisible para realizar una tarea
determinada, con base en la medicion del contenido del trabajo del método
prescrito, con la debida consideracién de la fatiga y las demoras personales y los

retrasos inevitables.””®

El estudio de tiempos y movimientos estd enfocado basicamente a la produccion,
mas no para servicios que en éste caso termina siendo predominantemente
intelectual, pero dentro del presente trabajo, se dara prioridad a los objetivos mas
importantes que consideraremos necesarios para mejorar la atencion y reducir las

colas de espera de los contribuyentes, estos son:

> Minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de trabajos

» Conservar los recursos y minimizan los costos

» Eliminar o reducir los movimientos ineficientes y acelerar los eficientes

8 http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articul os/n0%2010/tiemposymovimientos.htm
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2.4.2 Colas de espera

Las "colas" son un aspecto de la vida moderna que nos encontramos
continuamente en nuestras actividades diarias; el fendmeno de las colas surge
cuando los recursos compartidos necesitan ser accedidos para dar servicio a un

elevado nimero de trabajos o contribuyentes.

El proceso de colas de espera puede darse en diferentes momentos y
circunstancias; al investigar conceptos o definiciones que clarifiquen dicha
interpretacion, podemos en sintesis citar lo que describe la enciclopedia Encarta
(2009) que lo define asi: “rama de la teoria de la probabilidad que estudia las
opciones mas ventajosas para controlar situaciones o procesos en los que existen

lineas de espera.”®

En el caso concreto del SRI, esto se presenta, cuando los contribuyentes llegan a
la agencia para realizar un tramite, demandando asistencia a un funcionario, el
cual tiene una tiempo de atencion preestablecido; en determinado momento se
selecciona un miembro de la cola, para proporcionarle el servicio, mediante una
regla establecida previamente, a esto se le conoce como disciplina de servicio. Si
el servidor no esta disponible inmediatamente y el contribuyente decide esperar,

entonces se forma la linea de espera.

Segun la Enciclopedia de internet Wikipedia (2009) “una cola de espera esta

compuesta de los siguientes elementos:

> Fuente de entrada o poblacion potencial.- Numero total de contribuyentes

que pueden requerir servicio en determinado momento

> Cliente (Contribuyente).- Es todo individuo de la poblacion potencial que

solicita el servicio

° Enciclopedia Microsoft Encarta 2009.
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» Capacidad de la cola.- Es el maximo nimero de contribuyentes que pueden

estar haciendo cola (antes de comenzar a ser atendidos).

» Disciplina de la cola.- Se refiere al orden en el que se seleccionan sus

miembros para recibir el servicio.

> Mecanismo de servicio.- Consiste en una 0 mas instalaciones de servicio,
cada una de ellas con uno o mas canales paralelos de servicio, Ilamados

funcionarios.

» Servidor (Funcionario)

> Salida™?

Las definiciones consultadas y descritas anteriormente fueron obtenidas en la
enciclopedia Wikipedia con el fin de compararlos con la realidad del servicio
brindado en cada una de las ventanillas del Servicio de Rentas Internas.

Comparando los conceptos anteriores con la realidad de la Agencia Norte, la
poblacion potencial que se atiende es aproximadamente de 886 personas diarias;
en caso de los contribuyentes, estos corresponden a todos los que necesitan
realizar un tramite o consulta dentro de la institucién; la capacidad de la cola esta
limitada al espacio fisico, en situaciones extremas y de alta demanda cuando los
contribuyentes en espera superan una cantidad determinada, como medida
extrema se ha visto obligado a tomar la decisién de suspender los turnos por un
lapso de tiempo (entre treinta minutos y una hora maximo), hasta desalojar la
mayor cantidad de gente y poder entregar nuevamente turnos.

En la practica se encuentran diferentes procesos de servicios donde los
contribuyentes son atendidos segln el tipo de cola, cantidad de contribuyentes,
cantidad de funcionarios, estableciendo diferentes alternativas que deben ser

consideradas al momento de definir cual sera la forma mas acertada para atender a

10 http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa de colas
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los contribuyentes en la menor cantidad de tiempo, tal como sefiala Mathur y
Solow (1996) en su obra Investigacion de Operaciones, definen al Sistema de
Colas quien manifiesta que:*“Los clientes pueden esperar en una sola fila, (...)
éste es un sistema de colas de una sola linea. Al contrario de los clientes pueden
elegir una de varias filas en la que deben esperar a ser atendidos (...) éste es un

sistema de colas de lineas maltiples.””; tal como se lo describe a continuacion:

Una cola, un servidor

En su forma mas bésica, ésta representada por un solo tipo de contribuyente que
llega a un lugar y sera atendido por un solo servidor.

En la Agencia Norte éste tipo de cola la podemos encontrar al inicio del proceso,
cuando todos los contribuyentes llegan y se retinen en la ventanilla de informacién
para exponer al funcionario el tramite que desean realizar y recibir el turno que le

direccionard a la ventanilla; se lo puede ver representado en el siguiente grafico.

Una Cola, Un Servidor

Entrada > [ Cliente ] _— [ Servidor ] — Salida

Figura 2.1 Una cola, un servidor
Fuente: Enciclopedia Wikipedia

Elaborado por: El autor

Una cola, maltiples funcionarios

Este tipo de colas, muy cominmente utilizado en los bancos con una fila tnica,
consiste en la llegada del contribuyente a la mesa de informacion y después de
haber recibido el turno respectivo, a diferencia de los bancos, el contribuyente
espera en el hall hasta que en pantalla llamen a su turno y pase a la ventanilla

sefialada, tal como se muestra en la siguiente grafica.
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Una Cola, mdltiples servidores

—> Funcionario —» Salida
Entrada —»[ Contribuyente ]——> Funcionario —>» Salida
L » Funcionario —» Salida

Figura 2.2 Una cola, multiples funcionarios
Fuente: Enciclopedia Wikipedia

Elaborado por: El autor

Varias colas, multiples funcionarios

Este caso es cuando los contribuyentes llegan al lugar y se presentan las dos
siguientes posibilidades:

Primero, el contribuyente tiene la posibilidad de escoger la ventanilla que a su

criterio se mueve mas rapido, como por ejemplo los supermercados, y la segunda;

Un funcionario le direcciona a la ventanilla que se encuentra realizando un tramite
especifico y tiene que esperar que esa Unica cola se desocupe para ser atendido,
sin importar que otros tramites realizan las otras ventanillas o que tan répido se

muevan, porque su tramite serd realizado sélo en esa ventanilla.
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Varias Colas, multiples servidores

e N s N

Contribuyente | ———» Funcionario —» Salida
Entrada Contribuyente [ ———» Funcionario —>  Salida
Contribuyente | ——» Funcionario —» Salida

Figura 2.3 Varias colas, multiples funcionarios
Fuente: Enciclopedia Wikipedia

Elaborado por: El autor

Una cola, funcionarios secuenciales

Este fendmeno se da cuando un tramite requiere una secuencia de pasos para su
aprobacidn, o debe ser revisado por varias personas debido a su complejidad o con
el fin de prevenir robos, pérdidas o errores humanos tanto del contribuyente como
del servidor, por ejemplo la compra de medicamentos en farmacias como Fybeca,
donde se realiza la compra de un medicamento X en el area de medicinas, el
cliente se acerca a caja y cancela el valor sin tener todavia el medicamento en la
mano, y con el comprobante de haber cancelado dicho valor se puede acercar a
retirar en el area de despacho de medicinas, tal como se describe en el siguiente
grafico.

Una Cola, Servidores Secuenciales

Entrada —>[ Contribuyente ]—»[ Funcionario ]—»[ Contribuyente ]—»[ Funcionario ]—> Salida

Figura 2.4 Varias colas, maltiples funcionarios
Fuente: Enciclopedia Wikipedia

Elaborado por: El autor

Dentro de la agencia se producen algunos fendmenos interesantes que deben ser

considerados para definir el modelo mas adecuado a implementarse, tal como lo
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proponen los autores Rodrigo Barbosa y Alfredo Rojas (1995), autores del

articulo de internet: Teoria de colas de espera: Modelo integral de aplicacion

para la toma de decisiones; quienes consideran los siguientes aspectos y que

fueron ejemplificados al compararlos con la realidad de la investigacién que se

pretende realizar en la Agencia Norte del SRI, tal como se describen a

continuacion;

a)

b)

d)

“Poblacion de la cual provienen las personas que conforman la cola, por

ejemplo: estrato econdémico, nivel cultural, raza, sexo, etc.

Forma como ingresan al sistema: individual o por grupos; en el caso de la
Agencia Norte, cada contribuyente ingresa de forma individual a las

ventanillas para ser atendidos un tramite a la vez.

Disciplina de la cola u orden en que se atiende. Para este punto, en la
Agencia Norte actualmente se utiliza el método FIFO (first in first out)
primero en entrar, primero en salir, segun la cual se atiende al contribuyente

que haya llegado antes.

Posible rechazo a entrar al sistema por la longitud de la cola. Sucede con
frecuencia por parte de los contribuyentes que al tener un tiempo limite para
realizar su tramite (por asunto de trabajo, permiso laboral o cantidad de
gente) prefieren retirarse antes de tomar el turno y dejarlo para otro dia.

Posibles arrepentimientos luego de estar en cola, son aquellos que toman el
turno pero se retirar porque consideran que no van a alcanzar a terminar el

tramite.

Espacio fisico para la atencién de las personas. A pesar de que la agencia
es amplia y tiene una capacidad de alrededor de ochenta personas

comodamente sentadas, en ocasiones la demanda obliga a que muchas
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personas se queden paradas y reduzca el espacio fisico, ocasionando

molestias a los contribuyentes.”*!

2.5 Hipotesis

“El estudio de tiempos y movimientos en el &rea de Asistencia al Contribuyente
logrard reducir colas de espera en la Agencia Norte del Servicios de Rentas
Internas en la ciudad de Quito”.

2.6 Senalamiento de variables

2.6.1 Variable Independiente.-

Estudio de tiempos y movimientos.

2.6.2 Variable Dependiente.-

Reduccidn de las colas de espera.

Yhttp://ciruelo.uninorte.edu.co/pdf/ingenieria_desarrollo/1/8%20Teoria%20de%20colas%20de%2
Oespera.pdf
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CAPITULO Il

3. Metodologia

3.1 Modalidad bésica de la investigacion

El presente trabajo se realizd utilizando la metodologia de la investigacion de
campo, porque se efectud en el lugar donde se producen los acontecimientos,
analizando el comportamiento de los contribuyentes al tener que realizar una cola

de espera para poder ser atendidos.

Adicionalmente, dentro del presente estudio, se requirié apoyar la investigacion y
recopilacion de informacién adicional de diversas fuentes secundarias tales como
libros, y publicaciones de internet, por lo que el trabajo también fue bibliografico

documental.

La investigacion fue cuantitativa, porque estuvo enfocada en buscar las causas y la
explicacion de los hechos que estamos estudiando, orientado a la comprobacion
de la hipétesis, dando un alto énfasis en el resultado.

Por ultimo, en este proceso investigativo se recopild informacion que fue
solicitada formalmente al Servicio de Rentas Internas mediante Tramite No.
117012015399512 del 15 de diciembre del 2015, informacién que fue de vital
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importancia para este estudio y que fue atendido mediante Oficios Nros.
1170120160STR000059 y CQN-CSSOGEC16-00000013-M del 08 y 18 de enero
del 2016 respectivamente.

3.2 Nivel o tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo descriptiva, porque permitié realizar

predicciones.

En el estudio se utilizd el método inductivo, porque generaliza aquello que se
conoce de manera particular. En cambio el método deductivo fue utilizado con el
proceso de desarrollo real de los conocimientos sobre los procesos, su

comportamiento y la interaccion.

Como herramienta indispensable se utilizd la hoja de calculo Excel, que sirvié
tanto para la recopilacién de informacion que permitié decidir cual de las

propuestas seria la mas indicada para su futura implementacion.

3.3 Poblaciéon y muestra

La investigacion trabajé con una encuesta de siete preguntas (Anexo 5) entre
cerradas y de seleccion multiple donde se realizan preguntas relacionadas a la
variable dependiente e independiente dirigidas al Supervisor de la Agencia y a los
funcionarios, la poblacidn propuesta fue el total del personal que trabaja en el area
de Asistencia al Contribuyente en la Agencia Norte, es decir, 18 personas.
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3.4 Operacionalizacion de variables

3.4.1 Variable independiente: estudio de tiempos y movimientos

Tabla 3.1 Variable Independiente

. . TECNICASE
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
¢Cuénto tiempo se demora en
promedio en realizar cada uno
de los siguientes tramites?
Preferencial ] )

Estudio de tiempos y RUC natural (;C?uaF considera la causa

movimientos se lo define RUC Sociedad prmm_eal para la ollen_mra enla

como la técnica necesaria para |e Tiempo permisible Informacion atencion de los tramites por Encuesta al

la estandarizacion de los
tiempos que se requieren al
realizar un proceso o actividad
determinada.

para realizar una
tarea determinada.

Generacion de claves
Vehiculos: Traspaso /
Exoneracion

Anexos

Sucesiones

parte de los funcionarios?
Marque 1 al menos importante y
5 al mas importante.

¢Considera que bajarian los
tiempos de espera si una parte de
los funcionarios atendieran
diariamente turnos especificos
de forma rotativa?

Supervisor de la
Agenciay a los
Funcionarios.

Elaborado por: El autor
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3.4.2 Variable dependiente: reduccion de las colas de espera

Tabla 3.2Variable Dependiente

. . TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS INSTRUMENTOS
o Al tomar un turno el e ;Qué determina la prioridad de
contribuyente respeta un | atencion a los contribuyentes?
orden instintivo por e ;Considera que los
imitacion. contribuyentes podrian esperar
Las colas de espera se - .
. mas tiempo si tuvieran alguna
conceptualizan como el . o
. . e Los contribuyentes no forma de entretenimiento?
estudio de opciones que Encuesta al

definan las ventajas para
controlar procesos en los que
existen una o0 mas personas
esperando a ser atendidos.

o Controlar procesos
en los que existe
lineas de espera.

disponen de ningln tipo
de distraccién o
entretenimiento
mientras esperan.

e Los funcionarios
atienden todos los
turnos segun el orden de
llegada.

¢QuEé piensa seria necesario en la
Agencia Norte para hacer sentir
mas comodo a los
contribuyentes mientras
esperan?

¢Qué implementaria para reducir
las colas de espera de los
contribuyentes en la Agencia
Norte?

Supervisor de la
Agenciay a los
Funcionarios.

Elaborado por: El autor
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3.5 Recoleccion de informacion

Las técnicas de recoleccion de informacion utilizadas fueron: la encuesta,

observacién de campo, muestreo y observacién documental.

3.5.1 Técnicas de recoleccién de informacién

Tabla 3.3 Técnicas de recoleccion de Informacion

TECNICAS

ACTIVIDADES -INVOLUCRADOS

Encuesta

Se realiz6 encuestas al Supervisor de la
Agencia y al total de los funcionarios de

ventanilla.

Observacion de campo

Se efectud observaciones, en funcién del
tiempo que los funcionarios se demoran

en realizar determinado tramite.

Se observd el comportamiento de los
contribuyentes y sus reacciones en las

colas de espera.

Muestreo

Se tomé como muestra el tiempo de

atencion y el tiempo de espera

Observacién documental

Se utilizé la informacién proporcionada

por el SRI

Elaborado por: El autor
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3.5.2 Plan de recoleccion de informacion

Tabla 3.4 Plan de recoleccién de informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢Para qué?

Para alcanzar los objetivos planteados

en la investigacion.

¢De qué personas?

Supervisor de la Agencia y
funcionarios del SRI de la Agencia

Norte.

¢Sobre qué aspectos?

Optimizacion de los tiempos y
movimientos.

Reduccidn de las colas de espera.

¢Quién?

Investigador: Diego Giovanny Araque

Fiallos.

¢Donde?

Agencia Norte del Servicio de Rentas

Internas Quito.

;Cuantas veces?

Las veces que sean necesarias entre las
08:00 hasta las 17:00

¢Qué técnicas de recolecciéon?

Observacion de campo directa,
encuestas, muestreo y observacion

documental

¢Con qué?

Cuaderno de notas, crondmetro, hojas

de célculo Excel.

¢En qué situacion?

En el momento en que se realizaron los

tramites.

Elaborado por: El autor
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3.5.3 Plan de procesamiento de la informacion

Una vez recopilada la informacion, se revisd los tiempos utilizados por los
funcionarios y se procedio a la codificacion y tabulacion de la misma, la que se
encuentra representada en tablas y graficos estadisticos con su respectivo analisis,

siguiendo procedimientos establecidos como:

> Revision de la informacidn recogida en la observacion directa.

» Clasificacion y tabulacion de datos.

» Presentacion gréafica de los datos estadisticos.

» Representacion de resultados mediante tablas y gréaficos.

En cambio el andlisis y la interpretacion de resultados se realizaron a través de los

siguientes procesos:

> Analisis de los resultados estadisticos en base a los objetivos planteados en
el estudio, para lo que se utilizo la hoja de célculo Excel para el

planteamiento de diferentes escenarios posibles.

> Los resultados fueron interpretados segln el marco tedrico propuesto.

» Se comprobd la hipétesis.

» Se Determinaron las conclusiones y recomendaciones propuestas al final del

estudio y la viabilidad o no del mismo.
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CAPITULO IV

4.  Andlisis e interpretacion de resultados

4.1 Analisis e interpretacion

Para la recopilacion de informacion la técnica utilizada fue la encuesta, que se
realiz6 al total del personal de la Agencia Norte, que estaba compuesta de siete
preguntas que abarcaron dos aspectos importantes, el primero sobre los tiempos
utilizados por los funcionarios para atender al contribuyente y el segundo, que
determina las causas que originan las colas de espera y cuales serian las
alternativas aplicables para poder controlar a los contribuyentes mientras esperan

ser atendidos.

28



Pregunta 1: ;Cuénto tiempo estima se demora en realizar cada uno de los siguientes tramites?

Tabla 4.1 Tiempo que se demora en realizar el tramite segin el funcionario

Tramite RUC Generacion Vehiculos

\ Preferencial| Natural Sociedad | Informacién| claves Traspaso |Exoneracion| Sucesiones

Tiempo No. % | No. | % | No. | % | No.| % | No. | % | No.| % | No.| % | No. %

1"a5’ 6 | 33% | 5 |28%] 0 | 0% | 7 | 39% | 16 |89%][ 12 |67%| 1 | 6% | 0 | 0%
6" a 10’ 7 [ 39% [ 8 |44%[ 1 | 6% | 7 |39%([ 0 | 0% [ 4 |22%[ 6 |33%[ 4 | 22%
11°a15” | 1 | 6% | 3 [17%[ 3 |17%[ 2 |11%[ 1 |6% [ 1 | 6% | 2 | 11% | 4 | 22%
16°a20" | 1 | 6% [ 1 | 6% ][ 4 |22%[ 1 | 6% [0 |0% [ 1 |6%][ 3 |17% | 4 | 22%

21'a25 | 1 | 6% [ 1 |6% [ 3 |17%[ 0 | 0% [ 1 |6% [ 0 |0% [ 2 |11%[ 1 | 6%
26'a30" | 0 | 0% [ 0 |0w ][ 4 |22 0 | 0% [ 0 |[ow [ 0 [0% [ 0 | 0% [ 2 | 11%
NoRealiza | 2 | 11% | 0 | 0% | 3 |17%| 1 | 6% | 0 |0% | 0 | 0% | 4 | 22% | 3 | 17%
TOTAL | 18 [100% [ 18 [100%| 18 [100%| 18 [100%| 18 [100%| 18 [100%| 18 [100%| 18 |100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor
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Tiempo que se demora en realizar el tramite segun el funcionario
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Graéfico 4.1 Tiempo promedio que se demora en realizar el tramite segun el funcionario
Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor
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Anélisis e interpretacion

Cada uno de los trdmites es muy heterogéneo, pues la experiencia de los
funcionarios sobre el manejo de uno u otro tramite hace que puedan terminarlo
mas rapido, es asi que en el turno preferencial encargado de atender a las personas
de tercera edad, mujeres embarazadas, discapacitados y personas con nifios en
brazos, el 33% equivalente a 6 funcionarios consideran que se demorande 1 a 5

minutos.

La atencion de RUC para personas naturales es en cambio el 44%, corresponde a
8 funcionarios, se demoran entre 6 y 10 minutos, a diferencia de lo que es RUC
Sociedades que es un proceso mas largo y exhaustivo, un 22% de los funcionarios
se demoran de 16 a 22 y otro 22%, igual a 4 empleados realizan el tramite de 26
hasta 30 minutos de atencion, lo que ratifica que es uno de los mas demorados.

En lo que respecta al trdmite de Informacién, donde se asesora al contribuyente en
todas sus consultas y dudas tributarias, el 78%, es decir, 14 funcionarios, 7 de
ellos se demoran entre 1 y5 minutos y los otros 7 realizan el tramite entre 6 y10

minutos.

En el turno de Generacion de Claves16 funcionarios equivalentes al 89% ratifican
que puede ser realizado en menos de 5 minutos, siendo éste el mas rapido de todos
los que se realiza en la Agencia Norte.

Similar al tramite anterior, el Traspaso de Vehiculos resulta ser el segundo mas
agil, confirmando esto quel2 funcionarios con un 67%, debido a que la revision
de documentos resulta rapida. A diferencia de la Exoneracion de Vehiculos que
requiere mayor analisis, es por esto que 6 funcionarios igual al 33% se demoran

de 6 a 10 minutos.

Por ultimo, el proceso mas largo junto con RUC Sociedades es el de Herencias,
Legados y Donaciones en las que 12 funcionarios igual al 66%, aseguran que se
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demoran desde 6 minutos hasta 20 minutos repartidos en 22% de 6 a 10 minutos,
el otro 22% de 11 a 15 minutos y el Gltimo 22% de 16 a 20 minutos; éste resulta
minucioso y detallado en su revision por la cantidad de factores que intervienen y
que deben ser considerados para asesorarles correctamente a los contribuyentes,
debido a que se lo realiza una sola vez por cada herencia o donacion.
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Pregunta 2: ;Cual considera la causa principal para la demora en la atencion de

los tramites por parte de los funcionarios?

Tabla 4.2 Causas principales para la demora en la atencion de tramites

MOTIVO No. %
Desconocimiento del funcionario 3 17%
Desconocimiento del contribuyente 4 22%
Requisitos incompletos del contribuyente 4 22%
Cantidad de tramites por contribuyente 3 17%
Problemas con el sistema (aplicativos) 4 22%
TOTAL] 18 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

4 -
35 -
B Desconocimiento del funcionario
3 —
B Desconocimiento del contribuyente
25 -
® Requisitos incompletos del
2 - contribuyente
i B Cantidad de tramites por
15 -
contribuyente
1 - B Problemas conel sistema (aplicativos)
05 -

Motivos

Graéfico 4.2 Causas principales para la demora en la atencién de tramites
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

El 17% igual a 3 funcionarios determinan que el desconocimiento por parte de
ellos y la cantidad de tramites realizados por cada uno de los contribuyentes,
cuando se acercan con mas de tres tramites, es una de las causas, a diferencia del
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22% equivalente a 4 funcionarios, confirman que lo que mas demora la atencién
de los contribuyentes, es el desconocimiento del contribuyente, factor que se da
con bastante frecuencia, ya que se acercan al SRI y no saben que tramite desean
hacer o para que les va a servir; acompafiado del otro 22% relacionado a la poca
preocupacion por parte del contribuyente en verificar si tienen toda la
documentacion completa que se le entrega al tomar el turno, haciendo que se
acerquen a la ventanilla con la documentacién incompleta después de haber
esperado varios minutos, sin que haya podido terminar el tramite; y el otro 22%
que corresponde al problema informatico interno que tiene la Agencia Norte, en la
que se pierde la comunicacion con el servidor principal y se paraliza la atencién,

esto puede demorar minimo 10 minutos y en algunos casos hasta varias horas.
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Pregunta 3: ;Qué determina la prioridad de atencion a los contribuyentes?

Tabla 4.3 Prioridad en la atencién de contribuyentes

Motivos No. %
Cantidad de contribuyentes por tramite 3 17%
Turnos con tiempo de espera mas alto 4 22%
Tercera edad 6 33%
Mujeres embarazadas 2 11%
Personas con nifios en brazos 3 17%
TOTAL] 18 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor
6 -
5 - B Cantidad de contribuyentes por

/_....._ tramite
4 - B Turnos con tiempo de esperamas
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Motivos

Graéfico 4.3 Prioridad en la atencién de contribuyentes
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

Lo méas importante para determinar la prioridad son las personas de la tercera edad
con un 33% igual a 6 funcionarios; el 22% o sea, 4 funcionarios, ratifican que la
prioridad de atencién en cambio son los turnos con los tiempos de espera mas

35



altos, a continuacion son las personas con nifios en brazos con un 17% igual al 3%
y la cantidad de contribuyentes por tramite similar al anterior con el 17% que se
encuentran en el hall esperando ser atendidos, por Gltimo tenemos a las mujeres
embarazadas con el 11% que equivalen a 2 funcionarios que piensan que deben

ser las primeras personas en ser atendidas por su situacion.
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Pregunta 4: ;Considera que los contribuyentes podrian esperar mas tiempo si

tuvieran alguna forma de entretenimiento?

Tabla 4.4 Implementacion de formas de entretenimiento

No. %
Si 18 100%0
NO 0 0%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

mS| mNO

0%

Graéfico 4.4 Implementacién de formas de entretenimiento
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

La respuesta por parte de los 18 funcionarios fue rotunda con el 100%, que
sefialan como indispensable la implementacion de medios de distraccion para los

contribuyentes mientras esperan ser atendidos.
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Pregunta 5: ;Qué piensa seria necesario en la Agencia Norte para hacer sentir mas

cdmodo a los contribuyentes mientras esperan?

Tabla 4.5 Medios de distraccion que se pueden implementar en la Agencia Norte

Motivos No. %
Television - informacion tributaria 4 22%
Television - programacion regular 11 61%

Modsica - Ambiental 2 11%
Modsica - Emisora local 1 6%
TOTAL 18 100%0

Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

M Television - informacion tributaria M Television - programacion regular

™ Musica - Ambiental B Musica - Emisora local

Graéfico 4.5 Medios de distraccién que se pueden implementar en la Agencia Norte
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

Los 11 funcionarios opinan con un 61% de aceptacién es la instalacion de una o
mas televisiones con programacion regular, que ayudaria a ser mas agradable la
espera, intercalado con informacién tributaria que es lo que sefialan 4 funcionarios
con el 22%, y ayudaria al entendimiento por parte de las personas. En cambio 2
funcionarios equivalente al 11% proponen la masica ambiental y un 6% que es la
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opinion de 1 funcionario el poner masica de una emisora local. Es importante
resaltar que las personas sin entretenimiento se cansan con mayor facilidad y
sienten con mayor notoriedad el paso del tiempo, haciendo una espera de pocos
minutos algo eterno y ocasiona que la gente empiece a reaccionar con impaciencia

y negativamente en algunos casos.
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Pregunta 6: ¢Considera que bajarian los tiempos de espera si una parte de los

funcionarios atendieran diariamente turnos especificos de forma rotativa?

Tabla 4.6 Atencién de turnos especificos

No. %
Si 13 72%
NO 5 28%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor

HS| mNO

Graéfico 4.6 Atencion de turnos especificos
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor
Analisis e interpretacion

En esta pregunta 13 empleados, que son el 72% consideran que beneficiaria
mucho a la atencién y bajaria los tiempos de espera si atendieran de forma rotativa
los turnos diariamente, esto quiere decir, que un funcionario un dia puede estar
atendiendo solo sociedades que es el turno mas demorado y al dia siguiente
atender solo claves que es el turno mas réapido, evitando que se produzca la fatiga
en los funcionarios y den un mejor resultado; en cambio 5 funcionarios
equivalente al 28% piensan que realizar turnos rotativos no daria mucho resultado.
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Pregunta 7: (Qué implementaria para reducir las colas de espera de los

contribuyentes, en la Agencia Norte?

Tabla 4.7 Implementacion de alternativas para reducir las colas de espera

No. % TOTAL
Turnos especiales 2 11% 2
Ventanilla express (claves) 11 61% 11
Automatizacion de tramites por internet 2 11% 2
Turno Unico 3 17% 3
TOTAL 18 100%

Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

B Turnosespeciales

B Ventanilla express (clavesy
certificados)

Automatizacion de tramites por
internet

® Turno Gnico

Graéfico 4.7 Implementacion de alternativas para reducir las colas de espera
Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor

Anélisis e interpretacion

Al buscar la opinion de los funcionarios sobre las diferentes alternativas que
podrian implementarse en la Agencia Norte para reducir las colas de espera, se
obtuvo como resultados que 11 empleados, que representan el 61% opina que la
implementacién de una ventanilla exprés que atienda Unicamente tramites cortos
como claves y certificados daria un buen resultado y disminuiria las colas de
espera; el 17% igual a 3 funcionarios optan por atender un turno Unico y que con

ese puedan cualquier funcionario atender cualquier tramite, similar a como se

41



manejan los bancos aplicando el FIFO (first in, first out), por dltimo y en
porcentajes similares, 2 empleados que equivalen al 11% piensan que la
automatizacion de los tramites por internet, facilitan a los contribuyentes a que
realicen la mayoria de éstos desde la comodidad de su casa sin que tenga que
asistir a las oficinas para poder ser atendido, junto con el otro 11%
correspondiente a dos empleados que piensan que la implementacién de turnos

especiales resultaria favorable para la reduccion de las colas de espera.
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4.2 Verificacién de hipotesis

Después del analisis realizado a la informacion recopilada, se procede a la
verificacion de la hipétesis con la utilizacién del estimador estadistico Chi
Cuadrado.

Hipotesis: El estudio de tiempos y movimientos en el area de Asistencia al
Contribuyente Sl lograra reducir colas de espera en la Agencia Norte del Servicios

de Rentas Internas en la ciudad de Quito.

4.2.1 Modelo légico

HO = EI estudio de tiempos y movimientos en el area de Asistencia al
Contribuyente NO lograra reducir colas de espera en la Agencia Norte del

Servicios de Rentas Internas en la ciudad de Quito.

H1 = El estudio de tiempos y movimientos en el area de Asistencia al
Contribuyente Sl lograra reducir colas de espera en la Agencia Norte del Servicios

de Rentas Internas en la ciudad de Quito.

HO=H1 HO # H1

4.2.2 Estimador estadistico

Para establecer el estimador estadistico se trabajard con un nivel de significacion
del 5% (95%).
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4.2.3 Especificacion del modelo estadistico

La formula del Chi Cuadrado es:

XZZZW—E_E)Z

Para la elaboracion de la tabla se utiliz6 las frecuencias observadas tanto de la

variable dependiente como independiente de las preguntas 4 y 6.

Tabla: 4.8 Tabulacion de encuestas

Tabulacién de encuestas

Preguntas Si No | Total
4. ;Considera que los contribuyentes podrian esperar mas
tiempo si tuvieran alguna forma de entretenimiento? 18 0 18
6. ¢Considera que bajarian los tiempos de espera si una
parte de los funcionarios atendieran diariamente turnos 13 5 18
especificos de forma rotativa?
Total| 31 5 36

Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor

Grados de libertad

gl =(Fila-1) (Columna-1)

gl=(2-1)(2-1)
gl=(1)(1)
gl=1
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Probabilidad

a=0.05

Zona de aceptacion o rechazo
X?t=(gl:a)

X?t=(1;0,05)

X’t=3.84

El valor tabulado de X2 (X2t) con 1 grado de libertad y un nivel de significacién
del 5 % es de 3.84, segun la tabla de distribucion Chi Cuadrado Anexo 6.

Frecuencias observadas y esperadas

Se procede a calcular el Chi Cuadrado segun la siguiente tabla:

Tabla: 4.9 Calculo del Chi Cuadrado

o} E (O-E)* | (O-E)’/E
18 (31*18)/36= 155| 6,25 0,40
0 (5*18)/36= 25 | 6,25 2,50
13 (31*18)/36= 155| 6,25 0,40
5 (5*18)/36= 25 | 6,25 2,50
36 36 X?= 5,80

Fuente: Encuesta
Elaborado por: El autor

Donde:
O = Frecuencia observada
E = Frecuencia esperada
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Representacion grafica

Zona de
Rechazo

Zona de
Aceptacion

X2t=3.84 X’=5.80

Figura 4.1 Representacion gréafica de Chi Cuadrado
Fuente: Encuesta

Elaborado por: El autor

Decisidn

El Chi Cuadrado obtenido en la tabla es de X? = 5.80, superior a la distribucion
de Chi Cuadrado tabulado X* = 3.84.

Segln la regla de decisiones, se rechaza la hip6tesis nula HO y se acepta la

hipotesis alternativa H1.

Esto determina que el estudio de tiempos y movimientos en el area de Asistencia
al Contribuyente Sl lograréa reducir las colas de espera en la Agencia Norte.
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CAPITULO V

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Una vez procesados, analizados e interpretados los datos obtenidos en las

encuestas, se ha llegado a las siguientes conclusiones.

» Los funcionarios de la Agencia Norte realizan la mayoria de los tramites

rapidos entre uno y diez minutos que es favorable para la atencion.

> Los trdmites mas largos tienen tiempos de atencion entre 11 y hasta 30
minutos en algunos casos, siendo ésta una de las causas principales por las

que se originan las colas de espera y el malestar de los contribuyentes.

> A pesar de que al contribuyente se le entrega los requisitos para que
constaten tener toda la documentacion para realizar su trdmite, la gran
mayoria de ellos no revisan previamente y esperan innecesariamente,
ocasionando que el rato de llegar a la ventanilla no se le pueda atender por
tener incompletos los papeles requeridos.
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El desconocimiento del contribuyente de qué es lo que desea hacer o para
qué le estan solicitando realizar un trdmite en particular en el SRI, buscando
el facilismo y el evitar leer los requisitos, acuden para que los funcionarios
le expliquen y esto en algunos casos puede tomar mas tiempo de lo que

deberia durar el turno.

Un problema recurrente que se evidencia en el SRI es el sistema operativo
con la que todos los funcionarios trabajan y que en repetidas ocasiones por
pérdida de conexion se paraliza la atencién por varios minutos hasta que el

personal de sistemas solucionen y reinicien la conexion.

El Servicio de Rentas Internas en los Gltimos afios ha tenido un incremento
considerable en la atencién de contribuyentes, lo que ha conllevado a
aglomeraciones y acumulacion de personas en espera que necesitan ser
atendidas y han aumentado los tiempos de espera, pero siempre tratando de
atender a personas que por diversas causas no pueden esperar mucho

tiempo.

La prioridad de atencién se establece de forma manual por parte del
Supervisor dependiendo de la demanda existente segun el tipo de tramite
que estén realizando, cantidad de contribuyentes y cantidad de funcionarios
atendiendo dando prioridad a las personas de la tercera edad, embarazadas y

personas con nifios en brazo.

Los turnos son atendidos por los funcionarios segin el orden de llegada,
ocasionando que contribuyentes que van a realizar un trdmite sumamente
rapido, terminen esperando largos periodos de tiempo que podrian ser
optimizados al implementar algunas ventanillas exprés para tramites

especificos.

La necesidad de una ventanilla exprés que ayude con la atencion de tramites

rapidos y favorezca con el desalojo de los contribuyentes del hall
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permitiendo que las personas que llegan a realizar tramites mas largos

puedan esperar sentados comodamente.

5.2 Recomendaciones

Asignar diariamente tramites especificos a los funcionarios de forma
rotativa asignado previamente por el personal de control de calidad, para
conseguir la reduccion de tiempos de atencién, optimizando personal,

recursos y una mayor cantidad de contribuyentes atendidos.

Crear turnos especiales agrupados segun el tipo de tramite y el tiempo que
toma atenderlos, para que sean reasignados diariamente y no se le

sobrecargue de trabajo a un solo funcionario.

Desarrollar un programa semanal de entrega de turnos, que permita realizar
correcciones oportunas en caso de eventualidades y que permita redistribuir

la carga laboral para todos los funcionarios por igual.

Implementar incentivos para los funcionarios por metas alcanzadas segun la

cantidad de turnos timbrados en la semana.

Designar a un funcionario como lider de grupo capaz de asesorar al resto de
comparieros en temas tributarios con el fin de que no tenga que levantarse
del puesto y las dudas puedan ser atendidas directamente en ventanilla junto

con el funcionario y el contribuyente.

Elegir a un funcionario diariamente para que sea el encargado revisar y
monitorear los requisitos de los contribuyentes que ya tienen un turno y se
encuentran esperando en el hall, de tal forma que si le falta algtin documento

y todavia no llega su turno pueda traer para que sea atendido.
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CAPITULO VI

6.  Propuesta

6.1 Datos informativos

Titulo: “Desarrollo de un programa de atencion para los funcionarios de la
Agencia Norte del SRI Quito, segln tiempo de atencién y tipo de tramite.”

Ubicacion: Av. Galo Plaza Lasso y Av. Luis Tufifo.
Parroquia: Chaupicruz
Canton: Quito

Provincia: Pichincha
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6.2 Antecedentes de la propuesta

El Servicio de Rentas Internas desde su creacion se ha convertido en una de las
instituciones publicas mas reconocidas y con mejor imagen sobre el resto de
entidades, factor que ha llevado al incremento de su demanda y por ende a un

crecimiento constante que cada afio es superior.

Por esta causa, el SRI se ha visto obligado a crear nuevas agencias en lugares
estratégicos de la provincia y para los préximos afios, la construccion de la
primera mega agencia para poder satisfacer la demanda; pero a pesar del esfuerzo
realizado, las agencias en determinados momentos no alcanzan a cubrir las
necesidades de atencién por parte de los contribuyentes, siendo necesaria la
implementacién de correctivos que consigan disminuir los tiempos de atencion y

que favorezcan a la reduccién de colas de espera de los contribuyentes.

La Agencia Norte en particular, se encuentra ubicada en un lugar estratégico del
sector norte de la ciudad, que favorece a la realizacion de tramites para todas las
personas naturales y juridicas no solo del sector sino también de cantones alejados

como Cayambe.

6.3 Justificacion

Definir cudles son los beneficios en la incidencia de los tiempos y movimientos en
las colas de espera en la Agencia Norte del SRI Quito, que determinara los
correctivos que seran necesarios implementar y que ayudaran al resto de agencias,
las que podran realizar las modificaciones que consideren necesarias segun la

realidad que vive cada agencia por separado.

Es por esto que se considera la propuesta planteada como la mejor alternativa para
la solucion a los problemas expuestos en éste trabajo, especialmente porque con
esto, permitird al SRI brindar una rapida y mejor atencién en dicha agencia y que

a futuro podra ser implementada con éxito en el resto de la provincia.
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Por lo anteriormente expuesto y segun el andlisis realizado previamente en los
capitulos anteriores, es necesario efectuar de forma urgente correctivos en los
procesos de todos los tramites realizados para optimizar los tiempos invertidos por
parte de los funcionarios para finalizar los tramites y poder atender a la mayor
cantidad de gente posible por ventanilla durante la jornada de ocho horas de

trabajo.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo general

» Desarrollar en Excel un programa semanal de atencion para cada uno de los
funcionarios en base al tipo de tramite y el tiempo que toma realizar cada

uno de ellos, que permita tomar correctivos inmediatos.

6.4.2 Objetivos especificos

> Establecer cuéles son los tramites que necesitan mayor tiempo de atencion y
agrupar los turnos segun prioridades de cuales requieren menor tiempo de

atencion hasta los de mayor atencion.

» Proponer la agrupacion de turnos y el cronograma de trdmites especificos

que debe realizar cada uno de los funcionarios durante la semana.

6.5 Fundamentacion

Para argumentar la presente investigacion es necesario analizar la informacion que
fue solicitada a la Administracion Tributaria mediante escrito signado con el
namero de Tramite No. 117012015399512 del 15 de diciembre del 2015, lo que
permitird establecer los parametros para implementar los controles vy
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procedimientos que ayudara en la atencion de los contribuyentes y la disminucion

del tiempo de espera que necesitan para ser atendidos:

Tabla 6.1 Cantidad de contribuyentes atendidos y tiempos de espera promedio y maximo en
el 2014

MES CONTRIBUYENTES | TIEMPO PROMEDIO | TIEMPO MAXIMO
ATENDIDOS DE ESPERA DE ESPERA
Enero 20.212 00:35:46 03:06:18
Febrero 20.144 00:41:52 04:51:02
Marzo 20.097 00:24:34 03:10:58
Abril 19.584 00:18:36 01:56:44
Mayo 19.662 00:21:48 01:56:16
Junio 18.309 00:29:18 02:17:04
Julio 20.863 00:19:36 02:02:46
Agosto 19.164 00:13:44 01:45:34
Septiembre 20.029 00:24:08 02:18:38
Octubre 20.104 00:11:36 02:10:12
Noviembre 17.323 00:15:48 01:40:38
Diciembre 18.625 00:18:42 02:08:00
TOTAL 234.116
PROMEDIO 19,510 00:22:57 02:27:01

Fuente: Servicio de Rentas Internas

Elaborado por: El autor

Para una mejor interpretacion, a continuacion se grafican los valores y se realiza

un breve analisis de los mismos.
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Graéfico 6.1 Total de contribuyentes atendidos en la Agencia Norte durante el 2014
Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: El autor

Anélisis e interpretacion

En el grafico se puede apreciar que el promedio de atencién mensual se encuentra

en los 19,510 contribuyentes, los cuales fueron atendidos en todos los procesos;

cabe mencionar que existen meses como julio en los que la atencién se increment6

considerablemente en comparacion al resto del afio.
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Graéfico 6.2 Tiempos maximos de atencion globales en la Agencia Norte durante el 2014
Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: El autor

Analisis e interpretacion

El afan de la presente investigacion es analizar los tiempos de espera mas altos
que se hayan presentado durante un periodo de tiempo y es asi como podemos ver
en el grafico que antecede, que el tiempo promedio anual es de 02:27:01; sin
embargo, existieron tiempos sumamente altos, los que implico que el
contribuyente llegue a esperar casi 5 horas dentro de la agencia para ser atendido
en el tramite que estaba requiriendo.

Por otra parte, de la informacion requerida a la Administracion Tributaria sobre el
tipo de procesos que se maneja en la Agencia Norte, ésta no permite un analisis a
fondo para saber cuales son los procesos que requieren mayor atencion del
Servicio de Rentas Internas; por ésta razon y de acuerdo a las experiencias vividas
en el Area de Asistencia al Contribuyente, de forma personal se estimé un
porcentaje a cada uno de los procesos para establecer cuantos contribuyentes
fueron atendidos y sus tiempos maximos de espera de acuerdo a los datos que se

dispone, tal como se expone a continuacion:
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Tabla No. 6.2 Estimacion y proyeccién de la cantidad de contribuyentes atendidos en la
Agencia Norte durante el 2014

RUC SOCIEDADES 7.0% 16,388
SUCESIONES 2.5% 5,853
VEHICULOS Y
EXONERACIONES 9.3% 21,773
RUC PERSONAS NATURALES 31.3% 73,278
PREFERENCIAL 2.3% 5,385
INFORMACION 30.9% 72,342
CLAVES 16.7% 39,097
TOTAL 100.0% 234,116
Fuente: Servicio de Rentas Internas (total de cantidad de contribuyentes atendidos)
Elaborado por: El autor
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Graéfico 6.3 Proyeccién de la cantidad de contribuyentes atendidos por procesos en la
Agencia Norte durante el 2014
Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: El autor
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Anélisis e interpretacion

El grafico nos demuestra que los procesos que mas volumen de contribuyentes
tiene la Agencia Norte son los de personas naturales, llegando a atender un
estimado de méas de 73,000 personas durante el 2014, al igual que el proceso de
informacion, que durante ese mismo periodo atendi6 a mas de 72,000

contribuyentes que acudian a las oficinas por informacion general.

Cabe destacar que los procesos que menor cantidad de contribuyentes no es sefial
de que sean rapidos, como es el caso de RUC sociedades, sucesiones indivisas y el
turno preferencial; particular que sera analizado a continuacién, cuando se revise

los tiempos maximos por procesos.

57



Tabla No. 6.3 Estimacion y proyeccion del tiempo maximo de espera por procesos en la

Agencia Norte durante el 2014

= % ESTIMADO DEL PROM.
PROCESO PROYECS:EOQS;LER'\APO MAX. | MAX. DE ATENCION POR
PROCESOS
RUC SOCIEDADES 00:29:40 20.2%
EXONERACIONES Y
VEHICULOS 00:28:54 19.7%
RUC PERSONAS

NATURALES 00:25:08 17.1%
INFORMACION 00:22:47 15.5%
SUCESIONES 00:21:37 14.7%
PREFERENCIAL 00:15:14 10.4%
CLAVES 00:03:41 2.5%
TOTAL 02:27:01 100.0%

Fuente: Servicio de Rentas Internas (tiempo maximo de espera)

Elaborado por: El autor
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Graéfico 6.4 Proyeccién del tiempo méaximo de espera por procesos en la Agencia Norte

Fuente: Servicio de Rentas Inter
Elaborado por: El autor

durante el 2014
nas
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Anélisis e interpretacion

El gréfico que precede, nos demuestra que no siempre los procesos que tienen
menor cantidad de contribuyentes atendidos vayan a ser las mas rapidas, es por
esto que RUC sociedades es el que mayor tiempo de atencion requiere por parte
de los funcionarios con un aproximado de 28 minutos por cada contribuyente; al
igual que con el proceso de exoneracién de vehiculos que requeria de casi 27

minutos por contribuyente.

A diferencia del proceso de generacién de claves que es uno de los mas rapidos
con poco mas de 3 minutos por contribuyente; pero como contraparte, este
proceso puede atender a un namero significativo de personas, que para el 2014
fueron més de 39,000.
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6.6 Metodologia. Modelo operativo

6.6.1 Distribucién de turnos

Segun el autor D. Summers, en su obra Administracion de la calidad (2006),
sefiala que el Diagrama de Pareto™ “
causas de la mas significativa a la menos significativa. (...)””; adicionalmente
sefiala que, “(...) la mayoria de los efectos provienen de relativamente pocas

causas, es decir, 80% de los efectos provienen de 20% de las causas posibles.

()"

Con éste antecedente, se propone optimizar las colas de espera existentes en la

Agencia Norte del SRI de la ciudad de Quito, a través del Diagrama de Pareto,

(...) es una herramienta para jerarquizar las

que recomienda jerarquizar las causas y que se plantea a continuacion:

Tabla No. 6.4 Diagrama de Pareto, analisis de los procesos por tiempo de espera maximo

PROCESOS Tiempo de | o/ polativo e
espera max. Acumulado

RUC SOCIEDADES 00:29:40 20.18% 20.18%
EXONERACIONES Y 00:28:54 19.66% 39.84%
VEHICULQOS

RUC PERSONAS NATURALES 00:25:08 17.10% 56.94%
INFORMACION 00:22:47 15.50% 72.44%
SUCESIONES 00:21:37 14.70% 87.14%
PREFERENCIAL 00:15:14 10.36% 97.50%
CLAVES 00:03:41 2.50% 100.00%
Total 02:27:01

Fuente: Servicio de Rentas Internas (tiempos de espera maximo)

Elaborado por: El autor

2 Donna C. S. Summers, Administracion de la calidad, Primera edicion, 2006, México
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Graéfico 6.5 Diagrama de Pareto aplicado al tiempo maximo de espera por procesos en la

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: El autor

Agencia Norte durante el 2014

En el grafico se puede apreciar que en los procesos de RUC sociedades,

exoneraciones y vehiculos, RUC naturales e informacion se ocupa el 72% del

tiempo, es decir, que si se destinara una mayor cantidad de funcionarios a realizar

estos procesos, los tiempos de atencién en la Agencia Norte del Servicio de

Rentas Internas disminuirian considerablemente.

La distribucion de turnos que se ha venido utilizando actualmente no establece

una prioridad adecuada en la atencién que favorezca a la disminucion de los

tiempos de espera, ocasionando un efecto contrario como es el incremento de

tiempos en las colas de espera.

A continuacion se describe como estan repartidos los turnos dentro del sistema de

turnos:
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Lista de tramites

Tabla 6.5 Lista de tramites
No. Tramite
1 RUC NATURALES
2 RUC SOCIEDADES
3 INFORMACION
4 EXONERACIONES Y VEHICULOS
5 SUCESIONES
6 CLAVES
7 PREFERENCIAL

Elaborado por: El autor

La numeracion descrita anteriormente sirve para diferenciar cada uno de los
procesos que son manejados en las ventanillas, las mismas que fueron agrupadas
en 9 categorias dentro del sistema que proporciona los turnos a los contribuyentes,
para que de esta forma los funcionarios atiendan varios procesos, los cuales estan
priorizados, de modo que cuando se terminen los contribuyentes que requerian ser
atendidos en un determinado proceso, el sistema de turnos mande a llamar el

siguiente proceso, sin que sea necesaria la intervencion del supervisor.

Para una mejor comprension del lector, a continuacion se detallan como estan

agrupados los 9 procesos que son asignados a los funcionarios:
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Tabla 6.6 Categorias de tramites que se entregan en el Area de Asistencia al Contribuyente 2014

CATEGORIAS

1al 7 por

PROCESOS

» todos por : RUC ) : : .
Informacion ) ) Escogidas . Preferencial Vehiculos Secretaria  Declaraciones
igual igual sociedades
) RUC ) . .
Informacion | RUC Natural | RUC Natural | RUC Natural ) Preferencial Vehiculos Secretaria Claves
Sociedad
RUC RUC RUC
RUC Natural ) ) ) RUC Natural | RUC Natural | RUC Natural | RUC Natural | RUC Natural
Sociedad Sociedad Sociedad
RUC ) ) ) ) RUC RUC ) »
) Informacion | Informacién | Informacion | Informacion ) ) Informacion Informacion
Sociedad Sociedad Sociedad
Sucesiones Vehiculos Vehiculos Sucesiones Sucesiones Informacion Informacion Sucesiones Sucesiones
Claves Sucesiones Sucesiones Claves Claves Sucesiones Vehiculos Claves
Preferencial Preferencial Claves Sucesiones

Elaborado por: El autor

Claves

Preferencial
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Cada funcionario era asignado al inicio del dia una categoria de estas para ser
atendida durante la jornada de trabajo; el problema que se evidencio es que si por
ejemplo, una persona iba por una clave tenia que esperar a que pasen todos los
turnos que llegaron antes que él para que le puedan atender, sin importar cuanto
tiempo se demore cada uno de ellos.

6.6.2 Turnos especiales

Analizando la situacion de la Agencia Norte y la deficiente distribucion en la
entrega de turnos y los altos tiempos generados, tanto en la espera como en la
Asistencia al Contribuyente, se llega a la conclusion que la propuesta viable para
éste proyecto es reagrupar los turnos segun el tiempo que requieren para ser
atendidos y distribuirlos equitativamente a todos los funcionarios con el fin de que
todos atiendan los turnos, sin que esto afecte o incremente la carga laboral
existente y al final de la semana hayan atendido todos los procesos disponibles.

La reagrupacion de los turnos, basados en el Diagrama de Pareto es la siguiente:

Tabla 6.7 Propuesta nueva clasificacion de turnos

CATEGORIAS

TIEMPOS DE
ATENCION

Sucesiones

Ruc Personas
Naturales

PROCESOS Claves Preferencial

Informacion

Elaborado por: El autor

Segln se puede apreciar, en ésta nueva tabla, los turnos han sido seleccionados
por el tiempo que demorarian ser atendidos, teniendo turnos desde la A hasta la F

y que han sido agrupados por lapsos de tiempo maximo de atencion tentativo.

Lo que se busca con esto, es que los turnos que son los mas rapidos sean los
primeros en ser atendidos, aplicando el método FIFO (first in, fisrt out),

ocasionando que la agencia tenga un flujo constante y continuo de gente, con
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atencion rapida y eficiente, permitiendo a los contribuyentes tener un servicio agil
y sin contratiempos; para éste tipo de tramites se asignaria a un grupo pequefio de
funcionarios que atiendan solo turnos rapidos; a diferencia del mayor porcentaje
de ventanillas se dedicaran a la atencién de turnos mas demorados. Lo que se
conseguiria con esta implementacion es que los turnos lentos tengan mas
ventanillas para su atencion, satisfaciendo las necesidades de los contribuyentes
con trdmites lentos y réapidos.

En este punto se debe mencionar y hacer énfasis que uno de los procesos mas
delicados que existe en ventanilla es la exoneracion de vehiculos, por lo que el

Supervisor de la Agencia ha limitado su atencién solo para algunos funcionarios.

Ante esto, resulta necesaria la implementacion de capacitaciones permanentes
para que todos los funcionarios cumplan con la polifuncionalidad exigida por la
institucién y estén en capacidad de atender cualquier duda o necesidad del
contribuyente.

6.6.3 Ventanilla exprés

Segun la encuesta realizada al personal de la Agencia, ratificd la opcién de la
existencia de una ventanilla especializada en turnos especificos como son la
entrega de Claves. Considerando la posibilidad de que esta ventanilla estara
atendiendo un solo turno, en algin momento del dia llegara a estar en cero; a esto

se lo conoce como Lote Optimo y gréaficamente se expresa asi:
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Tamafio de pedido

Tiempo 6ptimo entre dos pedidos

Figura 6.1 Lote 6ptimo
Fuente: http://davinci.upc.es

Elaborado por: El autor

Con el fin de no perder una ventanilla y ésta pueda seguir ayudando al resto,
adicionalmente deberia tener algun trdmite adicional, pero todos los procesos
pueden en algin momento alargarse demasiado, lo que ocasionaria que se
acumule los nuevos contribuyentes que acaban de llegar para solicitar claves y se
caiga en el mismo error, por esta razon se dedicaria a la atencion de turnos
preferenciales, que tiene un tiempo de atencion de 6 a 15 minutos promedio,
tiempo suficiente para que llegue mas gente para claves y se repita nuevamente el

ciclo, tal como se explica en el siguiente grafico.
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Cantidad Contribuyentes

Generacién . Generacion Generacion

Claves JFERA | Claves // Pret. Claves
,,,,,,, a - _______ a Tiempo transcurrido

Figura 6.2 Lote 0ptimo aplicado a la ventanilla exprés
Elaborado por: El autor

Donde:

a = tiempo de espera hasta que sean atendidos (maximo 15 minutos)

6.6.4 Asignacion de ventanillas

Por lo antes sefialado y considerando que en algin momento los funcionarios

podran estar con cero turnos en espera, se requiere que su atencion sea destinada a

otro proceso complementario que ayudara a la atencibn mas rapida de

contribuyentes y desalojar en menor tiempo las salas de espera; ante esto, se

propone el siguiente manejo y categorizacién de procesos para que cada

funcionario se haga cargo:

Tabla 6.8 Clasificacion y agrupacién de turnos segin Diagrama de Pareto

TURNO | GRUPO EXPLICACION
_ _~ | Turnos F y E se atenderan por igual, cuando lleguen a cero, atenderan los

F F=E/B=A .
turnos B y A por igual

E E=C / A=F Turnos Ey C se aten_deran por igual, cuando lleguen a cero, atenderan
los turnos A 'y F por igual

D D=F / C=A Turnos Dy F se aten(_jeran por igual, cuando lleguen a cero, atenderan
los turnos C y A por igual

C C=F | A=E Turnos Cy F se a_tenderan por igual, cuando lleguen a cero, atenderan los
turnos Ay E por igual
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TURNO | GRUPO EXPLICACION

Turnos By C se atenderan por igual, cuando lleguen a cero, atenderan

B B=C/A=E los turnos A 'y E por igual

Turnos Ay E se atenderan por igual, cuando lleguen a cero, atenderan

A A=E[C=F los turnos C y F por igual

Elaborado por: El autor

Esto quiere decir, que el funcionario que tiene asignado, por ejemplo el tramite F,
atenderd por igual el tramite E, aplicando la metodologia FIFO, cuando estos dos
procesos lleguen a cero, entonces pasard a ayudar al resto de ventanillas
atendiendo los turnos B y A por igual utilizando la misma metodologia. Si en el
transcurso de atencion de estos tramites, entra un turno F o E, entonces
nuevamente sera su prioridad y se repite el ciclo. Con esta metodologia, la

ventanilla estara todo el tiempo atendiendo.

Después de haber analizado que el cambio a turnos agrupados por tiempo de
atencion es lo més recomendable, es necesario dejar establecido un cronograma
semanal para todos los funcionarios, el tipo de tramite que realizaran, atender a la

mayor cantidad de gente y disminuir el tiempo de espera de los contribuyentes.

Segun el grafico 6.3 sobre el total de contribuyentes atendidos, vemos que los
turnos que mas demanda tienen son: RUC de Personas Naturales con mas de
73,000 contribuyentes atendidos anualmente, el proceso de Informaciéon que
atendié a mas de 72,000 y el turno de claves que superd las 39,000 personas

atendidas.

Segun el gréfico 6.4, que explica sobre el promedio maximo de espera y atencion
por tramite, los turnos que méas se demoraron en el 2014 en cambio fueron: RUC
sociedades sobre los 29 minutos; el proceso de exoneraciones y vehiculos con mas

de 28 minutos y RUC naturales que bordean los 25 minutos de atencion.

Al momento de la investigacion la Agencia Norte contaba con dieciocho
ventanillas para la atencidon al publico, de las cuales, una estaba desocupada sin un
funcionario asignado y una ventanilla de informacion que es rotativo semanal, por

la que deben atravesar todos los funcionarios, teniendo un total de dieciséis
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ventanillas para la atencion, namero con el cual se trabajo para la asignacion de

porcentajes de atencion al publico.

Con éste antecedente, para una mejor atencion se determind los siguientes
porcentajes, y a través de un simple célculo de regla de tres, en caso de tener la
ausencia de uno o mas funcionarios o el incremento de funcionarios en un futuro
cercano, se establecerd cuantas ventanillas se necesitara para atender al publico;
cabe resaltar que con la tabla propuesta, en los 4 turnos mas complejos en tiempos
de atencion, habremos destinado al 76% de funcionarios, que atacaran
directamente al problema de los turnos que requieren mayor tiempo de atencion;

la distribucion idonea que se propone es:

Tabla 6.9 Asignacion de ventanillas por porcentajes para la atencion de turnos

TURNO % VENTANILLA
20% 3
E 20% 3
D 20% 3
C 16% 3
B 12% 2
A 12% 2
TOTAL 100% 16

Elaborado por: El autor

6.6.5 Cronograma de trabajo

Segun la tabla anterior, define el nimero de ventanillas que seran necesarias para
la atencion de cada uno de los tipos de turnos, con ésta informacion se logra
determinar el siguiente cronograma que tendra una proyeccion de seis semanas,
terminado este tiempo, el ciclo se repite nuevamente, manteniendo una atencion
répida que favorecera tanto a los contribuyentes como a los funcionarios que

trabajan en la Agencia Norte.
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Tabla 6.10 Asignacion de ventanillas por porcentajes para la atencion de turnos

SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5

= 8 8 8 8 8 8

slel|€|g |8 Ele|Ee || e Ele|8|E]e|S|c|8 E|e|€lg|g 2l
clS|s|lslg|5|S (58|85 |s|s5|e|&8]lS|lels|e8|l&8|lS5|s|5(8(8]: 5 5]
S| |2 s(°|5 1= S| |5 | = s|° S|4 = s S| [= s |(° S | s S
1JF|E|D|C[B]JA|[F|E|D|C|B|A|F[E|D|JC|[B|A[F|E|D|[C|B[A]|FI|E= || [: ‘A
2|F|E[D|C|B|JA|F|E|D|[C|B|A|F|E|D]JC|B|[A|JF|E|D|C|[B|A|FJpI=|>[@e]: ‘A
3|F|lE|[D|c|BlA[FlE[D|[c]IB|lA|FlE|D]|C|B|lA[F|lE]|D|[C|B|AlF =12
41E[D|C|B|AJF|E[D|C|B|JA[F|]E|D[C|B[A|F|E|[D]JC[B|A]|[F/|[E|ip {e| =7 ‘ F
5|]E|D[C|B|A|J]F|E|D|C[BJA|JF|E|D|C|B|A[F|E|D|C|B|[A]|F|E/J | o[ | ‘ F
6| E|D[C|B|A|JF|E|D|C[B]JA|JF|E|D|C|B|A[F|E|D|C|B|[A]|F|E|J | o[ | ‘ F
7|D|C|B|A|F|JE|D|C|B|[A]JF|J]E|[D|C|BJA|F|E|D|C|B|A|F|E|DJ| & =5/ ‘ =
8|D|C|[B|A|F|JE|D|C|B|[A]JF|JE|[D|C|BJA|F|E|D|C|B|A|F|E|D]J| & |5 ‘ =
olp|c|B|A|JF]lE[D[Cc[B|A]JF|lE|[D|[Cc|BJAlFlIE[D|[C|BlAlFIE[D| ol ==
WW0)J]C|B|A|[F|E|D|C|B|A|F|J|E|D|[C|B|JAJF|E|D|C|BJA|F|E|D]|JCJ =] Aa15]|= ‘ D
11)J]C|B|A|[F|E|D|C|B|A|F|J|E|D|[C|B|J|AJF|E|D|C|BJA|F|E|D]|CJ =] Aa15]|= ‘ D
12|]C|B|A|[F|E|D|C|B|A|F|J|E|D|[C|B|JAJF|E|D|C|BJA|F|E|D]|JCJ =] Aa15]|= ‘ D
B3)|B|A|F|E|D|J]C|B|A|F|E|JD|C|[B|A|JF|JE|D|C|B|A|JF|E|D|C|BJa|lE]=]D" ‘ C
“4]|]B|A|F|E|D|J]C|B|A|F|E|JD|C|[B|A|JF|JE|D|C|B|A|JF|E|D|C|BJa|E]=]D® ‘ C
|A[FlE|[D|[Cc|B|A|F|E|D|Cc|B|lA[F|lE|D|[C|B|IAlFIE[D|[C|B|AE =] ]":
6|]A|F|E|D|C|B|A|J]F|E|[D|J]C|B|A|F|E]|]D|JC|B|A|F|J]E|D|C|B|A]|]E] = ‘ D C ‘ B
|17 INFORMACION | INFORMACION | INFORMACION INFORMACION INFORMACION INFORMACION

Elaborado por: El autor

6.6.6 Motivacion

Los resultados que arrojara la implementacion de estos turnos se vera reforzada
con incentivos que se realicen al personal por metas alcanzadas, tales como:
capacitaciones, reconocimientos publicos, etc., que ayudaran a que el proyecto se
simiente con éxito en la agencia y pueda implementarse en el resto de sucursales

del Servicio de Rentas Internas tanto en Pichincha como en el resto del pais.

6.7 Administracion

La administracion de éste proyecto al momento de efectuarse sera el personal de
Control de Calidad de la Agencia Norte, quienes seran los encargados de elaborar,
controlar y velar por el cumplimiento del cronograma y la reduccion de sus

tiempos.

6.8 Prevision de la evaluacion

En caso de no cumplirse, el personal de Control de Calidad compuesto por dos

funcionarios, debera analizar cuales son las posibles causas y tomar los
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respectivos correctivos para conseguir disminuir las colas de espera, debido a que
con éste proyecto se pretende:
6.9 Resultados esperados

Con la implementacién del presente proyecto se pretende obtener los siguientes

resultados:

> Optimizar el tiempo de espera de los contribuyentes desde que toman el
turno hasta que llegan a ventanilla

> Reducir los tiempos de atencién de cada uno de los tramites

» Mejorar los tiempos trabajados diariamente por cada uno de los funcionarios
» Incrementar la cantidad de contribuyentes atendidos por funcionario

» Disponer de informacion de desempefio de cada uno de los funcionarios

» Aumentar el control por parte del Supervisor a los funcionarios por su nivel
de desempefio

» Cumplir con los objetivos y las metas establecidas por la Direccion
Nacional del Servicio de Rentas Internas para el Area de Atencion al
Contribuyente.

> Incentivar al personal por logro de objetivos
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ANEXOS

Anexo 1: Servicio de Rentas Internas, Zonal 9.

Zonas de
planificacion

Esmerakdas

Sucumbios

W Zonal

Zonab

W Zona8

Fuente: PLAN ESTRATEGICO SENPLADES 2014-2017

Elaborado por: La Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
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ANEXO 2
Oficio del Servicio de Rentas Internas No. 1170120160STR000059 del 08 de
enero del 2016

v

..le hace bien al pais!

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DIRECCION ZONAL 9

Q £NE 799

Quito D.M. a, S
OFI’CIO N° 1170120160STR000059
TRAMITE N°© 117012015399512
ASUNTO Se atiende peticién
RUC N° 1802457703001

Sefior

ARAQUE FIALLOS DIEGO GIOVANNY

Av. Manuel Cérdova Galarza

Ref. Conjunto Alcazar de Toledo 2, casa N° 59 - frente al conjunto Sol 1
\ Telfs. 0984020711

Ciudad.-

De mi consideracion:

En atencién al escrito ingresado el 15 de diciembre del 2015, mediante trémite NO
117012015399512; ‘en el que solicita al Servicio de Rentas Internas la informacién de los
contribuyentes atendidos en Asistencia al Contribuyente durante los afios 2009 al 2014, que incluyan
la cantidad de ventanillas, tiempos de atencién y espera por procesos en la Agencia Norte de la
ciudad de Quito; al respecto le comunico lo siguiente:

1.- La Administracién Tributaria le informa que no puede atender favorablemente su peticion,
respecto a informacion correspondiente a los afios 2009 al 2013, debido a que durante el afio 2015
se hicieron cambios en los sistemas y no se dispone de dicha informacion.

2.- Adicionalmente, se adjunta la siguiente informacién, correspondiente al afio 2014, y
correspondiente a la Agencia Norte del Servicio de Rentas Internas, ubicada en la ciudad de Quito:

TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA POR AGENCIA 2014 DIRECCION ZONAL 9

Agencia Norte
Enero 0:35:46
Febrero 04152
Marzo 02434
Abril 01836
Mayo 02148
Junio 0:29:18
Julio 01936
Agosto 01344
Septiembre 02408
Octubre 0:11:36
Noviembre 015:48
Diciembre 0:18:42
Promedios Generales 0:22:57

@Ze www.SRi.gob:ec
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TIEMPOS PROMEDIOS DE ATENCION POR PROCESO 2014 DIRECCION ZONA

Agencia Norte
RUC PERSONAS NATURALES 0:09:22
RUC SOCIEDADES 0:13:01
INFORMACION 5

EXONERACIONES 0:10:28
VEHICULOS 0:08:59
SUCESICNES 0:11:29

PRE#ERENCIAL 0:09:08 ‘
CLAVES 0:02:13

Promedios Generales 0:08:55

Observacién: Informacién verificada al 04/01/2016.
Particulares que comunico para los fines de ley.
Ateyita te,

i

oryg Alfieida Atiaja
ELEGADA DIRECCION ZONAL 9
| ERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Fungjonario responsable: Carlos Vacacela Zerga
Departamento de Asistencia al Contribuyente
Fecha de elabofacion: 05/01/2016.

Firma:
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Oficio del Servicio de Rentas Internas No. CQN-CSSOGEC16-00000013-M
del 18 de enero del 2016

h

.le hace bien al pais!

SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
DIRECCION ZONAL 9

Quito D.M. 3, 18 ENE. 20°

OFICIO N° CQN-CSSOGEC16-00000013-M
TRAMITE N° 117012015399512

ASUNTO Se remite alcance a oficio
RUC N© 1802457703001

Sefior

ARAQUE FIALLOS DIEGO GIOVANNY

Av. Manuel Cérdova Galarza

Ref. Conjunto Alcazar de Toledo 2, casa N° 59 - frente al conjunto Sol 1
Telfs. 0984020711 / 022909333, ext. 1103

Ciudad.-

De mi consideracién:

En atencién al escrito ingresado el 15 de diciembre del 2015, mediante trémite N° 117012015399512; en
el gue solicita al Servicio de Rentas Internas la informacion de los contribuyentes atendidos en Asistencia
al Contribuyente durante los afios 2009 al 2014, que incluyan la cantidad de ventanillas, tiempos de
atencion y espera por procesos en la Agencia Norte de la ciudad de Quito y como alcance al oficio N°
1170120160STR0O00059, notificado el 08/01/2016; al respecto le comunico lo siguiente:

1.- La Administracion Tributaria le remite la informacion correspondiente a la cantidad de contribuyentes
atendidos en la Agencia Norte del Servicio de Rentas Internas, ubicada en la ciudad de Quito, conforme al

siguiente detalle:
CONTRIBUYENTES ATENDIDOS DIRECCION ZONAL 9
2014

AGENCIA NORTE

Enero 20.212
Febrero 20.14a3
Marzo 20007
Abril 19.584
Mayo 19.662
Junio 18.309
Julio 20.863
Agosto 19164
Septiembre 20.029
Octubre 20104
Noviembre 17.323
Diciembre 18 625
TOTAL 734.116

2.- Adicionalmente, le comunicamos que durante el afio 2014, el promedio de contribuyentes que
acudieron a Agencia Norte del Servicio de Rentas Internas, ubicada en la ciudad de Quito, fue de 850 a
950 personas en un dia normal, con 17 ventanillas operativas durante dicho afio.

Observacion: Informacion verificada al 14/01/2016.

Particulares que comunico para los fines de ley.

eida Atiaja

Rarigresponsable: Carlos Vacacela Zerga
Departamento de Asistencia al Contribuyente
Fecha de elgboracién: 14/01/2016.

Firma: W,
7\

www.SRi.gob
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ANEXO 3
Requisitos entregados en la ventanilla de Informacion

Cancelacion de RUC Sociedades

Solicitud de cancelacion del RUC para Socledades, firmado por el Representante Legal ¢ Liquidador

Original del nombramiento del representante legal o liquidador designado

Original del documento de identificacion (cédula o pasaporte) del representante legal o liquidador designado
Original del certificado de votacién del representante legal o liquidador designado.

Original y copia del documento que sustente la terminacién de toda actividad econdmica de la empresa, de
acuerdo a cada tipo de sociedad avalado por su organismo regulador,

e e o e &

Socledades sujetas al control de la Resolucién emitida por la Superintendencia de Compaiiias que ordene la cancelacién de la

Superintendencla de Compaiifas Inscripcién de la compafifa inscrita en el Registro Mercantil

Sociedades sujetas al control de la Resoluclén emitida por la Superintendencia de Bancos que ordene la disolucidn de la

Superintendencia de Bancos compafifa inscrita en el Registro Mercantil

Organizaciones no gubernamentales sin | Registro oficial en el que se publigue la resolucién o acuerdo ministerfal que apruebe o

fines de lucro resuelva la disolucion y liquidacién de la organizacién no gubernamental sin fines de lucro

Sector P(blico Registro oficial en el que se publique el decreto, ordenanza, acuerdo o resolucidn, segiin
corresponda, que apruebe u ordene la disolucién y liquidacion de Ia entidad publica

Misiones Diplomaticas y Organismos Comunicacién dirigida al Ministerio de Relaclones Exteriores por parte de las Misiones

Internacionales Diplomaticas y Organismos Internacionales

Sucesidn Indivisa Sentencia o el acta notarial que declare la particién.

° Declaracién juramentada y notarfada de los miembros de la socledad, en la cual
acuerdan dar por terminadas las actividades econdmicas para las que fue creada la
socledad.

. Acta presentada ante un Juez de la Junta General en la cual los mlembros de la
socledad acuerden dar por finalizadas las actividades de la socledad y su respectiva

Otras Sacledades liguidacion.

. En las sacledades civiles y comerclales y/o mercantiles se requiere la sentencia emitida
por un juez de o clvil donde acepte la disolucién y ordene su inscripcién en el Registro
Mercantil.

] En las socledades clviles de hecho se requlere |a escritura notarizada en la cual se dan

por terminadas las actividad G

Carta de Autorizacién Simple, Poder General o Especial.

Copla a color del documento de Identificacidn del representante legal o liquidador

Copia del certificado de votacin del representante legal o liquidador, segtin corresponda,
Original del documente de identificacion del autorizado.

Original del certificado de votacidn del autorizado, seglin corresponda.

Previo a la cancelacién del RUC, el contribuyente debe efectuar la baja de sus comprobantes de
venta no utilizados en cualquier oficina del SRI a nivel nacional.

SRi.gob.ec
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Formulario 701 — Reclamo administrativo de pago indebido

—le hace bien al palst

Formulario 701

ala-Rentapara Personas Naturales-no-obligadas-a#levar eontabilidad-—{ ———- — -

Lugary Fecha:

de Pago i de Pago en Exceso o Reclamo Formal de Pago en Exceso”
(Antes de llenar el formulario lea las instrucciones en el reverso)

cPresents nnsoctud o pagn on xcasn [&5]

Sefior
Director Zonal o Provincial
del Servicio de Rentas Internas
Presente.-

De mi consideracion:

a) Identificacién del Contribuyente

Bnterior, por 8l mismo Impueslo y periodo fiscal?

¢Ingresd una solcliud de devolucin por Internet, por alD
misma Impuesto y perlodo fiscal?

con C.C o RUC No. . por mis propios y

Yo
personales derechos o por los que representa de can C.C o RUC No. .
can damicilio tributario en la ciudad de. , comparezco ante su autoridad de conformidad con la dispuesto en los articulos 122 y

123 de fa Codificacion del Cédigo Tributario, solicito se sirva atender el (los) presente (s) Reclamo (s) , generado (s) de la (s) declaracion (es) del
Impuesto a la Renta presentada (s). tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

b) Tipo de solicitud/reclamo:

Devolucién por Pago Indebida

Devolucion por Pago en

Reclamo formal de Pago en Exceso No. trémite anterior.

€) Declaracian (es) Objeto de la Solicitud

exceso

Periodo Fiscal 55 e Fecha de Daclaracién Valor Solicitado ()
“ Namero de serlal cansecutivo: nimero detallado en la parte inferior del formulario
** Valor registrado an el casillera Saido & favor del contribuyente
¢) Motivo de la Petici6n: (i necesha mayor espacio para iede adjunts una hoja aparte)

d) Forma de Devolucién de fos Valores Pagados Indebidamente o En Exceso

No. de Cuenta Institucién Financiera
1) Notas de Crédito
desmaterializada
2) Acreditacit
) Acreditacion en Cuenta Ahorro: Apeliidos, Nombres y No. de CC del duefio de fa cuenta
Carrient I
I Apctidon e Ho e
€) Direccion para Notificaciones:
[ En la siguiente Direccién:
Cludad T Calle principal T Interseccion [ Edificia | Oficina
Referencias de ubicacion I No. Calular I Teléfona
[Cen ercasitero udiciat: vo.: de la Ciudad de: fente a:
. —
Acepto que en caso que mi reclamo y/o sea en recibiré notificaci UNICAMENTE en el Buzdn
de T Firmados electr nte del portal web del Servicio de Rentas Internas, de conformidad con el Acuerdo de
Responsabilidad y Uso de medios electronicos, en el que consta regj: el sigui correo electro

1) Peticionario o Reclamante: (Recuer
En caso de presentar la informacion en archivo

Mensajes de Dalos; *Declaro que la informacics

Firma Contribuyente:
c.c:

rde completat los raquisilos detallados an el reverso del Formularia)

digilalizado, en alencion a (o dispuesto en fa Disposicién General Quinta de la Ley de Comercio.
d é i alos

n digitalizada presentada en al m ético adjunto mma‘ﬂf”"m"“"' Firmas Electonicas y

ORIGINAL SRIi COPIA. CONTRIBUYENTE
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Instrucciones para efectuar un Administrativo de Pago | id icitud de Pago en Excesoy
Reclamo Formal de Pago en Exceso"

Debera presentar su declaracién del Impuesto a la Renta a través del fomulatic 102 A, 667 al efercicio fiscal materfa del presente reciamo y/o soficitud.

La solicitud y/o reclamo debe ser presentado en la Secretaria de cualquier oficina del Servicia de Rentas Intemas. De acuerdo al volumen de la
documentacién, podré presentarse un archivo en medio magnético del "Anexo de Retenciones en la Fuente que le han sido efectuadas"”.

A se los Campos y Farmato que debe contener el Archivo Informélica can el “Anexo de Retenclones enla
Fuente que I han sido debe presentar esta 6n por cada uno de los periodos solicitados. Le informacién debe ser
ingresada en formalo EXCEL i

|
Dezralle de Compropanres de Rerenciones en la Fuente Recibidos

Apeliidos y Nomres: Nimero e RUC:
Ljercicio Iiscal sujuto a reclamo: Niimero de comprobant

imlabatis |- I gy o Faclin e amifsion | oo T nN,?nlth_-lﬂ Faciin dw, et iEen | ha-,zgo
/s e | ool Sociatder !
i ” S adigel | pf obante rorte Qe
it viarizns m)n,;‘;f’yu@. R | P eyt Goo biiairte - ar | Abjes e

Para alender su solicitud debera presentar los documentos detallados a continuacién:

; Del contrbuyene y de ser of caso del Apodarado,
1 Fc‘re::g!:r:‘lgngmai jde Céatia cia En casa de qus Ie soliclud na sea frmada por el contribuyente se deberd
T prasentar el original y la copla.

Del conlribuyente y de ser el caso del Apoderado.
2)Presentar onginal de Papeleta de Votacion En caso de que la solicilud no sea firmada por el cantibuyente se debera
presentar el original y la copla.

—
En los casos an que el fimante no sea el contribuyente y que explique
claramente ios motivos. Requisilo para casos excepcionales en los cuales
3 E"{;?:Lg““‘a ¢l Roder;especial Ia transferencia del dinera s lo hace a la cusnta de una tercera persona
nolariz: por Imposibilidad de apertura de una cuenta propia por parte del

coniribuyente

Entregar copia de Ia Posesion
4)efectiva de bienes, notarizada y S ef beneficiario es una persona que ha fallecido,
copia de Ia partida de defuncion

Eniregar copias de los Comprobantes ds

%)Relenciones en la Fuente que le han sido Dabe adjuntar todos los comprobanes recibidos en sl periado solictado.
efeciuadas

6)Entregar copia del Formulario 107 En caso de haber percibido Ingresos par Relacién de Dependencia
Entregar copias de Otras documentos de S

7 tespaido (Opcional) D oy su soliciud
Archia informalico en medio magnético

#)de las retenciones que le han sido Debe contener “Tadas” las retenciones que le han sido efectuadas en el
sfectuadas (Opclonal) perfodo solicitada

Previo a ingresar la peticion racuerde lo siguiente

2Qué es un Pago Indebido? Se considerars pago indebido, el qus se realice por un tributo no

establecido legalmente o del que haya exencion por mandato legal; el efectuado sin que haya

nacido la respectiva abligacion tributaria. conforme a los supuestos que configuran el respectiva .
hecho ganerador En iguales condiciones, se cansiderara pago indebido aguel que se hubiere

satisfiacho o exigido ilegalmente o fuera de la medida lagal 3

2Qué es un Pago en exceso? Se consideraré pago en exceso aqusl que resulte en demasia
en refacion con el valor que debié pagarse af aplicar la tarifa prevista en la ley sobre la
respectva base Imporible La administracion tributana, previa solictud del contribuyents,
procadera a Ia devolucion de los saldos en favor de ésle, que aparezcan, como tales en sus
registros, en los plazos y en las condiciones que la ley y el reglamento determinen, siempre
cuando ef beneficiaro de a devolucion no haya manifestada su voluntad de compensar dichos
saldos con simifares obligaciones ribulanas pendientes o futuras a su cargo.

el contribuyente no recibe la
devolucién dentro del plazo maximo de seis meses de presentada la solictud o i considera que
lo recibido no es la cantidad carrecta, tendra derecho a presentar en cualquier momento un
reclamo formal para la devolucidn. en los mismos términos previstos en este Codigo para el
caso de pago indebido

Fuente: Codificacsén det Codigo Tubulano. Aniculos 122 y 123 respecivamenle.

Nota: En caso de haber registrado gastos personles Renta, deberd habar Personales, con
DGERCGC12-00528. 4

Disposicion General Quinta de fa Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y
Mensajes de Datos.- "Se reconoca el derecho de las partes para optar ibremente por el uso de
tecnologias y por el somelimiento a fa junsdiccion que acuerden mediante convenio, acuerda o
contrato privado, salvo que |a prestacién de los servicios elecironicos o uso de estos servicios
se realice de forma directa al consumidor

Formas de_Devolucién &
Hota de credito izada.- Se emitira de idad & fo disp 6l Art. 308 del Cédigo Tributario

Acreditacion en Cuenta - La de los valores. i pli v si se solicita en una cuenta que esté a nombre del
beneficiaria de la devolucion.

Para mayor informaclén, consulte nuestra pagina web: www.sri.gob.ec L
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Declaracion sustitutiva de datos de identificacion de la declaracion y

contribuyente

DECLARACION SUSTITUTIVA DE DATOS DE IDENTIFICACIONDE LA DECLARACION Y
CONTRIBUYENTE .

DATOS DEL CONTRIBUYENTE:

Nombre del ibuy o legal:

Nomero de identificacion (RUC, c&dula o

De conformidad con Jo dispuesto en el Arl. 101 de la Ley de Régimen Tributario Intemeo, sustituyo: - 5

[DESCRIPCION DEL FORMULARIO A SUSTITUIR:

~ Tipa da formudario (101, 102_eiz) Nimero de Serie o Adhesivo Fecha de Declaracién (dla / mes-/<tia)

nicamente llene aquellos campos que ameritan cambio

DATO DECLARADO

DATOS A SUSTITUIR:
CAMBIOS A REALIZARSE
Nimero de RUC / Cédula

DATO CORRECTO

Cédigo de Impuesto (para
formularios 105 y 106)

Camblo de todas las
Declaraciones:

ﬁ RUC ANTERIOR ] RUC NUEVO

Firma del dec ! : g

REQUISITOS CUANDO PRESENTA EL CONTRIBUYENTE:

WRUC cedula o pasaporte del contribuyente
Papeleta de yotacion

Formulario de rectificacién fimado por el

Original

REQUISITOS CUANDO PRESENTA UN TERCERO:

Copia*
Copla*
Original y Copia* | .
cadula del contribuyenta y tercero y que atoriza a Original *
realizar la rectificacion) >
.|Formularia de rectificacion fimado por el ¥ g
|contribuyenta Original *
REQUISITOS ADICIONALES PARA CASOS ESPECIALES
Copia de izacion de los dos il en los casos de sustituir lodas I3
declaraciones (Ruc masivo) *
En caso de que el firmante de la declaracion sea una tercera persona debera presentar
copia del poder notarizado (general o especial) *

* Documentos pard adjuntar en el archivo

NOTA:
Si el formulario a sustituir fue presentado en la Banca debera entregar una copia o por Intemet debers entregar una impresion del mismo.
El presente formulario debera ser flenado en forma legible y sin , repi o caso

contrario no se stendera Ia peticion.
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Requisitos para la asesoria de tramites de herencias, legados y donaciones

REQUISITOS PARA LA ASESORIA DE
TRAMITES DE HERENCIAS, LEGADOS Y DONACIONES
OS N SCRITO:
MERA FASE-DECLARACION-
1.-REQUISITOS PARA FORMULARIO 108 PARA HERENCIAS, LEGADOS Y DONACIONES
a. Formulario 108 para cada Heredero, legatario o Donatario (Beneficiario)

b. Partida de Defuncién .

c. Bienes Inmuebles: Ficha catastral o impuesto predial de afio de fallecimiento o donacion o posterior a este.
d. Vehiculos: placa del vehiculo o copia de matricula del fallecimiento/donacién

e. Acciones/participes: cotizacién en la Bolsa de Valores (Actualizado); en caso de no cotizar en la misma,
traer certificado del Representate Legal con: patrimonio, cantidad, porcentaje. 5

| f. Cuentas bancarias: Certificado del Banco o estados de cuenta o libreta de ahorros con el saldo

| a la fecha de fallecimiento del causante. H
g. Para bienes muebles: valor de los bienes, estimado por el contribuyente

h. Dinero en efectivo: valor a heredar o donar

En DONACION u otros casos de transferencias a titulo gratuito presentar la escritura publica .

debidamente notariada.

ESTE TRAMITE ES PERSONAL, EN CASO DE REALIZARLO UNA TERCERA PERSONA SE DEBE ADJUNTAR:

S| ES FAMILIAR — AUTORIZACION SIMPLE CON COPIA DE CEDULA Y PAPELETA DE VOTACION DEL QUE AUTORIZA
SINO ES FAMILIAR — PODER GENERAL O ESPECIAL P

SEGUNDA FASE — ANEXO-

2.- REQUISITOS PARA EL ANEXO DEL FORMULARIO 108

a. Formulario 108 para cada Heredero, legatario o Donatario (Beneficiario) ya presentado en el Banco.

b. Todos los documentos que sustenta la informacién declarada en el formulario 108

En DONACION u otros casos de transferencias a titulo gratuito presentar la escritura con la cual

se declard en el Formulario 108 -

ESTE TRAMITE ES PERSONAL, EN CASO DE REALIZARLO UNA TERCERA PERSONA SE DEBE ADJUNTAR:

S| ES FAMILIAR — AUTORIZACION SIMPLE CON COPIA DE CEDULA Y PAPELETA DE VOTACION DEL QUE AUTORIZA
SINO ES FAMILIAR ~ PODER GENERAL O ESPECIAL :

PARACASOS PRESCRITOS ;
3.- REQUISITOS PARA PRESCRIPCIONES DE HERENCIAS
a. Solicitud para prescripcién (Pedir en la recepcion una por heredero)

b. Partida de Defuncién, original o si es copia notariada

c. Copia a color de cédula del solicitante. (solo herederos)

d. Papeleta de votacién de dltimas elecciones del solicitante, en caso de no haber votado justificar con TSE

e. Copia simple de testamento en caso de haberlo

f. Copia certificada de Sentencia de Juicio Sucesorio si existiera, no posesion efectiva.

g. Si el solicitante es nieta/o adjuntar partida de nacimiento del padre o mader segtn sea el caso.

h. Copia simple del poder y copia Cl de apoderado a color (En caso de haber apoderado)

ESTE TRAMITE ES PERSONAL, EN CASO DE REALIZARLO UNA TERCERA PERSONA LA DECLARACION SE DEBE
ADJUNTAR AUTORIZACION SIMPLE CON COPIA DE CEDULA Y PAPELETA DE VOTACION DEL QUE AUTQFHZA

.

4.- REQUISITOS PARA PRESCRIPCIONES DE DONACIONES

a. Solicitud para prescripcion (Pedir en la recepcion una por beneficiario)

b. Copia de la escritura de donacion

c. Copia a color de cédula del solicitante (Uno de los beneficiarios)

d. Papeleta de votacién de Gltimas elecciones del solicitante, en caso de no haber votado justificar con TSE

e. Copia simple del poder y copia Cl a color del apoderado. (En caso de haber apoderado) _ >

ESTE TRAMITE ES PERSONAL, EN CASO DE REALIZARLO UNA TERCERA PERSONA LA DECLARACION SE DEBE
ADJUNTAR AUTORIZACION SIMPLE CON COPIA DE CEDULA Y PAPELETA DE VOTACION DEL QUE AUTORIZA

[PARA TODOS LOS TRAMITES FRESENTAR LA CEDULAY PAPELETA DE VOTACION ORIGINAL ™. 7.
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Requisitos para la inscripcion de personas naturales

" REQUISITOS PARA LA INSCRIPCION N DE PERSONAS NATURALES !

. .. Sisu trémite es personal debe 6 del cont del caso: X
’;— 3 custoriano o originaly Copia de la cédula de identidad o de ciudadania. 5 i '
e gm de txhan}urn Residents: ~ Originaly Copia del pasaporie No se aceplaran cédulas caducadas o flegibles,
¢ fiificacién e

xtranjeros no Originaly Copia dal pasaports y tipo de visa vigente de la  Excepta Ia tipo 12X de ransedntes ¥ sus subcategorlas: 1,2,3y 4,
}Bs:danles o Refugiado F:danclah de refugiado No se acepta la credencial caducada

LE-:v.u-nanana (Original del certificado da votacién o certificado de presantacion del iltimo proceso electoral,

REQUISITOS DE UBICACION

Debe 8 uno de los uitimos tres meses anterlores a la fecha de inscripeién.

MICILIOY ACTIVIDAD COMERCIAL - e

|

!
-Ccpxa deia Fa::tura © Planila de servicios basicos u otros servicios (Agua, Luz, telefonia fja & movil, predio urbang o rural, television: TV cable, Aero cable,DiracTV)
arvicio de internel

(Copia de la Orden de nstaiacién 4o Eualqunar macidor, lena y frmada por a persena qua rsalizd la inspeccion de la direccién.

Escriturs de compra venta del Inmuebl o carificado el Registrador de Ia Propiedad (I certficado emitida por esta entidad tendra vigencia d treinta (30) dias a parti
ir de Ia facha de emision)

*ICopia del cnnlram de anendamlenku DEBE ESTAR INSCRITO ANTE LA RESPECTIVA OFICINA DE INQUILINATO.
Copia dal Cﬂmralu de Comodato  (Debe estar con reconocimiento de firmas ante un notario).

ESTAR A NOMBRE DEL’

¥ Fac(ura ds AlrErmam[sntu (En esta debe canstar la dlrecclan del arrendatario en los requisitos de Ilenadu)

Cnpls da Nnias ds Créd(b y Nulas de Débllu pﬂ! servh:lcs bésrcas agua, servicio eléctrico, teléfono.

.Dnglnal ds Ias Carﬁﬁcaclunes de cualqmer entidad publlﬁa,

de cuan{a bancario o de tarjake ds crédlla

!camﬂcscmnss de uso de Iacalaa olargadss por adminisiradores de cantros comerciales, del municlplo, de asociaciones de plazas y mercados, dinicas u ofros,
por el &n hoja con sallo y firma).

ngmal de la Csn!ﬁcaclan de la Junta Psrruqulal mas cercana al lugar de domicilio.

Cc\pla de Patents Munh:lpal Permiso de Eemhams (A nombre del cumrlbuyanm o cényuge)

[Copia de C Mmsras y Ci (A nombre del o cényuge) =

{Carta de cesin e uso gratulto del inmusbie, (Adjuntar planilia,factura fisica o electranica,estado de cuentaescritura de compraventa, contrato de arriendo) (Siempre
[que dentro del contrato no existiera una cléusula de Impedimento de cesién de derschos)

i s Si'su framite es presentado por un tercero: ~
e ” de la cédula da identicad y certifcada de votacion vigente del contribuyente.
arta de Aut cion Si
r Jc e e riginal de cédula da Identidad y certifcada de votacion vigente del autorizado,
‘Pudur legallzado en notarias  Si el poder e del axtarior daberd sstar legallzado por sl consul scuatoriano o apostiliado en el exterior en

cua
J‘"‘ﬂ"“' ¥ Copia Poder General o Especial (5, de . cédula de Identidad y certfcado da votacion vigents del contribuyente.
ﬁglnal ﬂu cédula de identidad y certifcado de vatacidn vigente del apoderado.

MODELOS DE CARTAS

Sefior Contribuyente:
Estos modelos se encuentran diéponibles el la pagina web del SRI : www.sri.gob.ec

Carta de cesidn de uso graruiro de bien inmueble Carta de Autorizacién Simple
Quito, (FECHA) Fecha:..
Sefiores Senqxgs
Servicio de rentas Internas Servicio de Rentas Internas
Ciudad: Ciudad:
Demi consideracion:
Demi consideracion: Yo, con cédula’ o RUC.
autorizo a. con cédula.
\c\ (2 nombres y 2 apellidos) con No. de cédula para que realice el tramite de:
X, autorizo a (2 ¥ 2 apellidos), S
con cedula XXXXXXXXXX para que realice de manera Kzs‘mlla‘moq ‘de(lileuﬁn =
Omica y/o vivienda) ctualizacion y
grat;x;m;'su (:lcti\ 198, ecan dei o én). c“yo) Obtencion de clave (sociedades)
en

(local, casn o dept ) ,es de mi propiedad . para lo cual Obtencién de Certificado de Deudas Firmes

Jo Decl
adjunto la planilla respectivaque constaa mi nombre. oo delRucy/o
Atentamente. Atentamente,

C.I/Pasaporte N°:..

(2 nombre y 2 apellidos) Adjuntar:

C.I: IXXIXXTXTY . & - 7 5
5 7 é illa 6 C - Copiade la cédula de identidad del conmribuyente.
Adjunto: Copia de cédula y Planilla 6 Contrato de o e e

i i ste una
amiendo (siempre y cuando en el mismo no conste S T e

clausula de impedimento de cesion del inmueble).
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Acuerdo de responsabilidad y uso de medios electrénicos (claves)

I

...te hace bien al pafs!

Acuerdo de Responsabilidad y
Uso de Medios Electronicos
No

EI SRI ha aprobado las condicic generales relaci a la respc ilidad y uso de medios electronicos.

Con este antecedente ¥
(Llene sin tachones, ni enmendaduras, y con letra legible: Nombres y Apellidos completos / Razén Sacial completa) en

adelante “Sujeto Pasivo” con identificacion numero (Llene sin tachones,. . ni
enmendaduras el nimero RUC, cédula o pasaporte ) acuerda las s:gu:entes condiciones a Ias que se sometera con
relacion a la utilizacién de la “Clave de Usuario” y “Te ", para el ) de sus ob , otros

deberes formales, para recibir notificaciones de actuaciones adm/mstratlvas a través de la Internet en la péqina electronica
www.sri.gob.ec y acceso a otfros servicios que el SRI ponga a su disposicién a través de Internet.

El sujeto pasivo, a través de la suscripcion de este acuerdo manifiesta estar interesado en utilizar los mecanismos virtuales
habilitados en nuestro sitio Web y recibir, de conformidad a lo establecido en la Resolucién No. NAC-DGERCGC09-00860,
notificaciones de actuaciones administrativas a través de la Internet, para lo cual expresa su voluntad de utilizar de manera
preferente el medio de notificaciones a través de la Internet, en el buzén personal que el Servicio de Rentas Internas pone a su
disposicion en la pagina electronica exp do y otorg: su co imiento para ello. E| sujeto pasivo conoce y acepta
expresamente que la suscripcion de este acuerdo no impide a la Administracion Tributaria -cuando las circunstancias asi lo
requieran- realizar la notificacion al contribuyente por los otros medios establecidos en la ley.

La notificacién electronica i a través de la pagina electronica del Servicio de Rentas Intemas, mencionada en este
Acuerdo, Amp/lca el acm por el cual la Administracién Tributaria da a conocer al contribuyente el contenido de una actuacién o
resolucion i como un aje de datos. Dicho mensaje de datos se lo entiende como toda
informacion creada, generada procesada, enviada, recibida, comumcada o archivada por medios electronicos, que puede ser
intercambiada por cualquier medio. Los t0; en jes de datos, de conformidad con lo
establecido en la Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos, tienen el mismo valor juridico que los
documentos escritos, por lo cual el acceso a los mismos sera entendido como el acceso al documento original.

El sujeto pasivo entiende y acepta exp: que la notificacion de i admini: ivas reali: a través de la
Internet, se entenderé practicada a todos los efectos legales en el momento de su recepcion en el buzon del contribuyente
dentro de la pagina electrénica del Servicio de Rentas Internas. El Servicio de Rentas Internas verificara por medio de sus
herramientas informéticas, el dia y hora exactos en el que se produjo dicha recepcion y sentara, a través del funcionario
competente, la constancia de notificacion pertinente, como prueba de haberse ésta realizado.

Responsabilidad del Sujeto Pasivo

El Sujeto Pasivo asume la responsabilidad total del uso, tanto de la clave de usuario, asi como de la veracidad de la
informacion en el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, otros deberes formales y la utilizacion de los servicios que el
SRI ponga a su disposicion a través de Internet.

Conforme a los principios de simplicidad administrativa, seguridad en el manejo de la informacidn y neutralidad tecnolégica, la
seguridad de las transacciones realizadas y servicios prestados a través de la pégina electronica del Servicio de Rentas
Internas se garantizara mediante la clave de usuario del contribuyente y de su uso se derivaran todas las responsabilidades
legales, de conformidad con la ley.

El Sujeto Pasivo asume la responsabilidad total del uso de la clave de usuario como titular de la misma, debiendo cumplir con
las obligaciones derivadas de tal titularidad. El Servicio de Rentas Internas -a través de su pégina electronica - pone a
disposicion del sujeto pasivo un sistema de consulta que permita revisar las notificaciones enviadas a través de la Internet.

El sujeto pasivo titular de la clave debe acceder a la pégina electronica del SRI mediante la clave que el Servicio de Rentas
Internas le asigna al momento de suscribir el presente acuerdo, debiendo la misma ser reemplazada posteriormente por otra
secreta que el mismo sujeto pasivo defina. En caso de olvidar su clave, podra recuperaria cumpliendo las validaciones y filtros
de sequridad que Ia pagina electrénica del Servicio_de Rentas Internas le solicite. La responsabilidad derivada de /a falta de
cuidado, de la indebida reserva, del mal uso o del uso por terceros autorizados o no, mediante mandato del titular de /a clave,
ocasionandose o no perjuicios, seré exclusivamente del sujeto pasivo titular de dicha clave o en su defecto de su respectivo
representante legal.

El sujeto pasivo se compromete a ingresar periédicamente a la pagina electronica de la institucion, asi como también a la
direccion electronica que sefiale en este Acuerdo, a fin de revisar las notificaciones que por dicho medio le sean
periédicamente realizadas de parte de la Administracion Tributaria y los certificados, documentos y reportes por ésta enviados
en la fecha en la que fue efectuada la respectiva notificacion, asi como también acceder al contenido de las mismas. La
omisién en el cumplimiento de esta obligacién no afectara la validez juridica de la notificacion realizada, sin perjuicio de las
responsabilidades y sanciones a que haya lugar.

El sujeto pasivo debe observar estrictamente las disposiciones de la Resolucion del Servicio de Rentas Internas No. 1065
publicada en el Registro Oficial No. 734 de 30 de diciembre de 2002, a través de la cual se establecid las normas para la
declaracion y pago de las obligaciones tributarias a través de la internet, la Resolucion del Servicio de Rentas Internas No.
NAC-0010, publicada en el Registro Oficial No. 9 de 28 de enero de 2003 y sus reformas, a través de la cual se establecieron
las condiciones generales de responsabilidad y uso de medios electrénicos para la declaracion y pago de las obligaciones
tributarias a través de la internet, y de la Resolucion No. NAC-DGERCGC09-00860 publicada en el R.O. No. 108 de 14 de
enero de 2010 a través de la cual se expidio las normas que regulan la notificacion de actuaciones administrativas por medios
electrénicos, sin que en ningtin momento pueda alegarse desconocimiento de las mismas.
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Responsabilidad del Contador

Los contadores que habiendo cumplido con lo previsto en el articulo 1 de la Resolucién No. 1065, publicada en el Registro
Oficial No. 734 de 30 de diciembre de 2002, expedida para la “Presentacion y Pago de Declaraciones y Anexos de las
Obligaciones Tributarias y otros deberes formales a través de la Intemet” y participen con los sujetos pasivos en la elaboracion
y declaracion de obligaciones tributarias y cumplimiento de otros deberes formales a través de Internet, también estaran sujetos
al cumplimiento de lo dispuesto en la Resolucion No. NAC-0010, publicada en el Registro Oficial No. 9 de 28 de enero de 2003,
de “Condiciones Generales de Responsabilidad y Uso de Medios Electrénicos para la Declaracion y Pago de las Obligaciones
Tributarias a Través de la Internet”.

Restriccion de responsabilidad del SRI

El SRI no seré responsable por las pérdidas o darios sufridos por el Sujeto Pasivo por causa de terceros o fallas tecnoldgicas
bajo responsabilidad del mismo o de terceros.

EI SRI no tiene responsabilidad por la exactitud, veracidad, contenido o por cualquier error en la informacién proporcionada por
el Sujeto Pasivo, sea que se trate de errores humanos o tecnoldgicos. En este sentido, el sujeto pasivo tiene la obligacion de
comunicar inmediatamente al Servicio de Rentas Internas cualquier cambio en la direccion electronica que sefiale en el
presente acuerdo.

Aceptacion

La suscripcion del acuerdo implicaré la aceptacion de todas y cada una de las di: icic enlaR ion del
Servicio de Rentas Internas No. 1065 publicada en el Registro Oficial No. 734 de 30 de diciembre de 2002, a través de Ia cual
se establecieron las normas para la declaracion y pago de las obligaciones tributarias a través de la Internet, la Resolucién del
Servicio de Rentas Internas No. NAC-0010, publicada en el Registro Oficial No. 9 de 28 de enero de 2003 y sus reformas, a
través de la cual se establecieron las condiciones generales de responsabilidad y uso de medios electronicos para la
declaracion y pago de las obligaciones tributarias a través de la Internet, y de la Resolucion No. NAC-DGERCGCO09-00860
publicada en el R.O. No. 108 de 14 de enero de 2010 a través de la cual se expidieron las normas que regulan la notificacion
de actuaciones administrativas por medios electrénicos, mismas que se entienden incorporadas a este texto. Los términos y
condiciones estén sujetos a las disposiciones contenidas en la Ley de Comercio Electrénico, firmas electronicas y mensajes de
datos y las normas tributarias wgenres en el Ecuador. El Sujeto Pasivo suscribe este acuerdo por su propia iniciativa y se
somete volur a lo aqui

El Sujeto Pasivo acepta la validez de este acuerdo, de la clave de usuario que se le proporciona, las notificaciones electronicas
de actuaclones adm/msr/arlvas que le envie la Administracion, asi como de las declaraciones u otra informacién que envie a la

n uso de Ios si o medios icos que el SRI ponga a su disposicion, de conformidad con la
normativa tributaria vigente.

Cualquier informacion relativa al uso de la Clave de Usuario, asi como los reportes de envio de notificaciones electronicas, el
Sujeto Pasivo las recibiré en el buzén de/ contribuyente y en la siguiente direccion de correo Electronico
: (Llene sin tachones, ni enmendaduras correo

‘o en la ultima direccion que haya registrado en la pagina electrénica desde la opcion Cambiar Email del srstema Servicios en
Linea.

Duracién

Este acuerdo de responsabilidad y uso de medios electrénicos tendra una duracion de dos afios contados desde la fecha de su
suscripcién por parte del sujeto pasivo, pudiendo renovarse indefinidamente, a menos que el sujeto pasivo manifieste su
voluntad de poner fin al mismo, notificandola con por lo menos 30 dias de anticipacién. Sin perjuicio de ello, el Servicio de
Rentas Internas podra en cualquier momento dar por terminado este acuerdo, comunicando del particular al sujeto pasivo con
por lo menos 30 dias de anticipacion.

S OBLIGATORIOS PARA TIPOS DE IDENTIFICACION CEDULAY eAsAP"OR';rE

| Fecha de nacimiento l
(solo extranjeros):
DATOS DE UBICACION
Provincia: Canton: Parroquia:
Calle Principal: No. Interseccion:
Referencia: 1 Teléfono:
CAMPOS OBLIGATORIOS PARA TODAS LAS IDENTIFICACIONES
Fecha (dd/mm/aaaa):

Nombre Contribuyente / Rep. Legal:

No. de Identificacion:

Celular: Firma del contribuyente

{Liene sin‘tachones, ni enmendaduras, y con letra legible, caso contrario ef Acuerdo no sera vélido)

i
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Exoneracién o reduccién a los vehiculos destinados al transporte
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Matriculacion vehicular
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Requisitos generales RUC

W
FICHA DE REQUISITOS SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
Nombre del Requisito Detalle del Requisito | ™ e 9 | forma de presentacién Caractaristicas del Requisito.
et
" caducadn. reemptasticadss. siempre.
B e i | i s youndano e gk et b
Ecuatoriano / Extranjern Dy ciol para.
Documento de idensficacién i para actualizacion
T para actualizacion
e et {pasaparte,
P I
6 RUC
[R—— R [E———
- =
o
Pl et
S— :
ok :
privis g
:
[Cantrato o factura de arrendamiento, contrato de comodato Copla. & hi
del municipo, Onginal Ll
£stado de cuenta bancario o tarjeta de crédito. Copia. 2
Fetmmis bachal, Perieo de Borbercr e unicamente a nombre del contribuyente o conyuge
R ovgna
|CONSIDERACIONES:
2
o
[ . : il

91



SRi

FICHA DE REQUISITOS SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

T REQUISITOS GENERALES PARA INSCRIPCION ¥ ACTUALIZACIGN OF RUC SOCIEOADES

sucursales extranesss y establecimientos

SOGEADES PRI [—socieoabes roaticas
810 CONTROL DE L sUPs o
DoCuMENTOS COMPARIAS, INCLUSIVE LAS COMPARIAS SN CoNTROLORU
PuBLICRS
ExTANERAS SARC) it
U L7 sodersd o
s Bauidador designade, segun comesponds,
righna y copl,  copiacerfcada de 3 esctura piblc deconsitucén o
| st documento establece 13 creacén de 1 sciedad, fmismo que e oterga su
gty copia, o copla
= e apruebanios stawtar.
S i e ol St S cowl n i il e, || escrtra pibica o de comrato socist | Acerdo Ministeril o Occreta, Ordenanian
Gricame
g pibica de constitucin
ecsc Inscrta enelRegltro
Mercanit
eriica ena pigina web de1a Superintendenia e
Crganismo de tsconcenirad
compai, ey S st G ke = ey sncerape. ot et s 9
' socios 0 actonstas dea compant. e o)
o regitran seclos o scconstas en s Superitencencds de Compati

Verificar enta pgina web cef Superintendenia de

inseno en el Resiteo Mercanti  excegeion de o

Fdeicomisas Mercaniies,Fondos deoversiny

Fondes Complementarcs Prevsicnsies. 2ara a5 origrnalycopo. originalycopia,ocapia | Orignalycopi del documento

Representacén | perra

encuentre disponitie enla piina web e
‘Superntendenciade Compaias sesolctar el
requsito e riginly cops

eleustlsorganizacen se
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Anexo 4

Turnos que se entregan en Asistencia al Contribuyente

SRIi SRij
11146 C3631

Generaciin de Claw
Informaci in @3

2016-01-14  16:23 2010114 16:23

|
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS VICIO DE REMTAS INTERNAS

S0555 P3059

RUC Sociedades Preferencial

2016-01-14  16:23 2016-01-14  16:23

SERVICIO DE REMTAS INTERNAS SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

N185 V2135

RUC Haturales Dahiculos

2016-01-14  16:23 2015-01-14 16223

SRy
£1575

Exonetraciin Matric
ula

2016-01-14 16123
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Anexo 5

ENCUESTA

OBJETIVO: Determinar los tiempos promedios de los funcionarios para realizar

los tramites y reducir las colas de espera.

INSTRUCCIONES GENERALES:

> Lea detenidamente cada una de las preguntas antes de responder
» Marque con una “X” una sola alternativa de respuesta

1. ¢Cuénto tiempo estima se demora en realizar cada uno de los siguientes

tramites?
Q RUC Vehiculos
& c c
X T . N =
|: 'S 2 |8 2 Q2 © 0
c ge) 8 |'c o 8 () = ©
o ) = © IS & o © IS » 'S
o e o S € | ol S 5 + o c
£ 2 > Q 5 |2 9 g c = o X )
— o (4] o c L © — < I bes) [ [<5}
[ o pzd N = |O G| i L n < T
1’a¥b’
6’all’
11’ a 15’
16’ a 20’
21’ a 25’
26’ a 30’
Mas de 31’

2. ¢Cudl considera la causa principal para la demora en la atencion de los
tramites por parte de los funcionarios? Marque 1 al menos importante y 5

al més importante.

Desconocimiento del funcionario
Desconocimiento del contribuyente
Requisitos incompletos del contribuyente
Cantidad de tramites por contribuyente
Problemas con el sistema (aplicativos)
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¢Qué determina la prioridad de atencion a los contribuyentes?, Marque 1
al menos importante y 5 al mas importante.

Cantidad de contribuyentes por tramite
Turnos con tiempo de espera mas alto
Tercera edad

Mujeres embarazadas

Personas con nifios en brazos

AN NN N N
N N N N N

Considera que los contribuyentes podrian esperar mas tiempo si tuvieran
alguna forma de entretenimiento?
SI( ) NO ()

¢Qué piensa seria necesario en la Agencia Norte para hacer sentir mas
cémodo a los contribuyentes mientras esperan?
Television - informacién tributaria ( )
Television - programacion regular  ( )
Mdsica - Ambiental ( )
Modsica - Emisora local ( )

¢Considera que bajarian los tiempos de espera si una parte de los
funcionarios atendieran diariamente turnos especificos de forma rotativa?
SI( ) NO ()

¢Qué implementaria para reducir las colas de espera de los contribuyentes,
en la Agencia Norte?

Turnos especiales

Ventanilla exprés (claves y certificados)

Automatizacién de tramites por internet

Turno Unico

AN N N N
N N N N
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ANEXO 6

TABLA DE DISTRIBUCION CHI CUADRADO

Grados libertad

Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)

0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,6
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,3
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25 27,49 30,58 32,8
16 23,54 26,3 28,85 32 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,2 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,4
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,8
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,2 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,5 71,42 76,15 79,49
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Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)
Grados libertad
0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
60 74,4 79,08 83,3 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 128,3
100 118,5 124,34 129,56 135,81 140,17
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