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INTRODUCCION

La presente tesis es sobre la Reingenieria de Procesos del Area de
Devoluciones de IVA de tercera Edad del Servicio de Rentas Internas de la

Regional Litoral Sur.

El area de Devoluciones de IVA presenta demoras en el tiempo de resoluciéon
de los tramites de Tercera Edad lo que ocasiona no se cumplan con los

indicadores de gestién del Area.

En esta propuesta se plantea realizar una redisefio del proceso Unicamente
en lo que respecta al area mencionada anteriormente y no a los otros

departamentos involucrados.

Se realizara el levantamiento de la informacion actual describiendo los
responsables y ejecutores del procedimiento, diagramas de flujo y analisis

estadisticos para determinar los procesos innecesarios y cuellos de botella.

El proceso propuesto pretende optimizar los recursos disponibles tanto
tecnolégicos como humanos mediante la implementacion de una matriz de
riesgo que seria un filtro para los tramites que requieren la revision al detalle

de un analista.

Xl



La metodologia utilizada serd mediante una simulacién de todo el proceso
del area que abarca desde el ingreso al sistema, andlisis, liquidacién,

emision del acto administrativo y firma de la Resolucion.

La unidad de medicién para los tiempos se la hara en minutos, horas o dias,

dependiendo de la etapa del tramite.

Los resultados obtenidos daran a conocer el nuevo plazo de atencion de los
tramites, permitiendo tener un flujo mas rapido de las solicitudes, reduciendo

el tiempo de respuesta y brindando un mejor servicio al beneficiario.

Xl



CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes

El Estado dentro de sus deberes, garantizara el cumplimiento del mandato
contenido en el articulo 54 de la Constitucion Politica de la Republica que es,
el de “procurar un nivel de vida digno a las personas de la tercera edad, asi
como brindarles asistencia econdmica que les permita satisfacer sus
necesidades vitales, por lo que es necesario darles un tratamiento preferente
en aspectos tributarios y de servicios". (Constitucion Politica de la Republica
del Ecuador, 2008)

En el aspecto tributario el ente encargado de llevar a cabo este
tratamiento preferente es el Servicio de Renta Internas (SRI), siendo los
beneficiarios las personas naturales que hayan cumplido sesenta y cinco
afos de edad, sean éstas nacionales o extranjeras que se encuentren

legalmente establecidas en el pais.

Si bien es cierto que la Administracion Tributaria mediante la aplicacion de
la Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI) brinda varios beneficios a las
personas de la tercera edad tales como deducciones, rebajas y devoluciones

de impuestos, es esta ultima la que ha tenido un incremento significativo de

1



usuarios en los ultimos afios. El principal motivo de este aumento es la
masiva comunicacién que ha efectuado el Gobierno Central y el Servicio de
Rentas Internas, acompafiado de campafias promovidas por otras

Instituciones que asisten a las personas mayores de 65 afos.

El beneficio tributario que el SRI reintegra a los adultos mayores es el
Impuesto al Valor Agregado (IVA) en sus compras personales. Esta
devolucion es canalizada a través de un area especializada conocida como
Devoluciones de IVA, que se encarga de gestionar y ejecutar la devolucion
del IVA a los beneficiarios cuyo derecho estd establecido en la normativa
legal correspondiente. En el anexo 1 y 2 se puede visualizar el organigrama
Nacional y Regional respectivamente para tener una mejor comprension de
donde se encuentra ubicada el Area de Devoluciones de IVA dentro de la
estructura organizacional del SRI y otras areas con las que interactua.

El area esta dividida por tipos de devoluciones a las que se conoce como
sectores’, los mismos que actualmente son: Exportadores, Proveedores de
Exportadores, Proveedores del Sector Publico (hasta octubre 2009), Sector
Publico, Ejecutores de Convenios Internacionales, Misiones Diplomaticas,
Consulares, Organismos Internacionales y sus respectivos funcionarios
acreditados, Personas con Discapacidad, Entidades del Art. 73 de la LRTI,
Operadores de Turismo Receptivo, Turistas Extranjeros, Aerolineas que
prestan el servicio de transporte de carga al extranjero, Transporte terrestre

publico urbano de pasajeros y Personas de la Tercera Edad.

' Grupos especializados en devolver el IVA a determinado tipo de contribuyentes.
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Para el Sector de Tercera Edad el valor maximo a devolver esta en
funcién del remuneracién basica unificada * y la tarifa del impuesto,
Unicamente se devuelve hasta el 12% del resultado que se obtenga de
multiplicar 5 veces el valor del salario basico unificado del periodo solicitado y
el SRI tiene plazo de hasta 90 dias habiles para atender la solicitud. (Decreto
374, 2010).

En noviembre 2011 con el afan de mejorar el proceso se realizaron varias
reformas al manual de procedimiento, involucrando en el proceso de ingreso
de solicitudes a otro departamento como es la Secretaria Regional;
guedando este ultimo encargado del ingreso de los tramites de devolucién,
un funcionario de mesa de validacion de devoluciones de IVA receptara las
solicitudes en el area y los analistas liquidaran las solicitudes ingresadas.

El procedimiento para atender una solicitud de este tipo inicia cuando el
adulto mayor se acerca hasta una de las ventanillas de Secretaria a entregar
todas las facturas recolectadas en un periodo determinado, un funcionario
recibe los comprobantes de venta y asigna un numero de solicitud que
servirA mas adelante para verificar el estado de la misma a través de los
medios que proporciona el SRI como lo es la pagina web y la ventanilla de

atencion al publico.

Al final del dia todos los tramites recibidos pasan al departamento de
devoluciones de IVA, donde un funcionario recibe las solicitudes, verifica que

le hayan sido entregadas todas las ingresadas en el Sistema Nacional de

% Es el equivalente a la suma de todos los ingresos anuales dividida para doce que la autoridad o servidor tenga
derecho y se encuentre debidamente presupuestado. Definicion tomada del glosario de términos de la
Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico
(SENRES).



Tramites desde las agencias ubicadas en las provincias de Guayas, Los
Rios, Santa Elena y Galdpagos, por ultimo confirma en el aplicativo

Workflow * la recepcién de cada una de las solicitudes entregadas.

Luego de esta etapa del proceso, los tramites son cargados a la bandeja
de trabajo del supervisor de Tercera Edad, el cual se encarga de distribuir a
los analistas de forma equitativa las solicitudes, de esta manera se inicia la
siguiente etapa del proceso que consiste en analizar uno por uno los
comprobantes de venta recibidos verificando que cumplan con todos los
requerimientos para su aceptacion; esto es: productos gravados y de utilidad
para el adulto mayor. Al culminar este analisis se obtiene el valor de IVA que
sera devuelto, el mismo que es registrado en el sistema de devolucion de
IVA a la tercera edad. Para concluir el proceso se emite una Resolucion

aceptando o negando el valor solicitado.

1.2. Descripcién del Problema

El incremento en el tiempo de resolucion de los tramites ha ocasionado
que los indicadores de gestion estén por debajo de lo esperado,

incumpliendo asi los objetivos departamentales.

El actual procedimiento para devolver el IVA a las personas de la tercera
edad genera ineficiencias, errores y retrasos en la resolucion de los tramites

ingresados, debido a que las facturas deben ser ingresadas manualmente al

® Sistema que permite direccionar el tramite al &rea correspondiente y asi mismo finalizarlo con un
namero de repuesta.



Sistema de Tercera Edad (STE) por montos superiores a $10 de IVA para
validar que los comprobantes hayan sido autorizados por el SRI mientras que
el resto de facturas con valores inferiores se liquidan en tablas de Excel
provocando un cuello de botella en el andlisis, sumado a esto el escaso
namero de analistas destinados a gestionar todas las solicitudes, ya que el
mismo cumple la funcion de digitar, procesar y analizar los comprobantes de

venta.

La difusion por parte del Gobierno y las instituciones que prestan servicio
a los adultos mayores ha generado que en este sector la cantidad de
solicitudes ingresadas aumente en un 47% para el afio 2012 en el periodo de
analisis comprendido entre los meses de Enero y Julio, con respecto al

mismo periodo del afio 2011.

Este procedimiento involucra a otras areas del SRI, provocando que el
control fisico de las solicitudes hasta que llegue al analista este mas
disperso, tardando de dos a tres dias para ser entregado para su revision y
analisis. Se ha requerido que algunas actividades sean reorganizadas de
manera temporal tratando de cubrir eventualmente los desfases en tiempos
de entrega y carga laboral asignada. Dos dias en el mes todos los analistas
del area de las diferentes devoluciones que se realizan, deben ayudar a
liquidar las solicitudes de las personas de tercera edad, deteniendo sus
labores normalmente asignadas. Por ultimo para procesar cada solicitud se
toma una cantidad considerable de tiempo, debido a que la mayoria de

actividades son realizadas de forma manual.



1.3. Justificacién

El considerable aumento de los adultos mayores que acceden al
beneficio tributario de la devolucion de IVA comparado con afios anteriores
al 2012 exige reestructurar los procedimientos que actualmente se estan
utilizando con el fin de mejorar la calidad del servicio de tal manera que el
tiempo de atencion del tramite disminuya y asi cumplir con los indicadores

de gestion del area.

Para el afio 2011 el numero de solicitudes ingresadas era un promedio de
1.979 y para el afio 2012 la cantidad era de 2.912, teniendo un aumento del
47%, por lo que el proceso que funcionaba al principio ya no permite cumplir
con los mismos tiempo de entrega establecidos internamente que son de 30
dias, si bien se atienden todas las solicitudes ingresadas, éstas demoran

hasta 3 meses en resolverse.

Es necesario establecer una secuencia organizada de actividades para la
aplicacion de beneficios tributarios a favor de las personas de tercera edad; y
como parte de ello, una atencién adecuada y efectiva a las solicitudes de
Devolucién del IVA. Contar con un proceso ajustado a las necesidades
actuales dentro del area, es una herramienta de soporte para la gestion y

desarrollo de la misma.

La reingenieria del proceso comprende desde la recepcion hasta la firma
del acto administrativo de las solicitudes de devolucién del IVA presentadas

ante la Administracion Tributaria. .



CAPITULO Il

2. ANTECEDENTES DE LA REINGENIERIA

2.1. Alcance y Delimitacién

En la fase inicial del presente proyecto se hara un levantamiento de
informacion de todas las etapas del proceso de Devoluciones de IVA, sector
Tercera Edad del Servicio de Rentas Internas de la Regional Litoral Sur de la
ciudad de Guayaquil y se identificaran los posibles cuellos de botella.
Posteriormente se hara una reingenieria de tal manera que los cuellos de
botella, procesos innecesarios y utilizacién inadecuada de los recursos sean

eliminados, reduciendo los tiempos de cada etapa y mejorando la eficiencia

del area.
2.2. Objetivos
2.2.1. General

Mejorar la calidad del servicio disminuyendo el tiempo de atencion del
tramite 'y cumpliendo con los indicadores de gestion del area de

Devoluciones de IVA de la Regional Litoral Sur.



2.3. Objetivos

2.3.1. General

Mejorar la calidad del servicio disminuyendo el tiempo de atencion del
trdmite 'y cumpliendo con los indicadores de gestion del é&rea de

Devoluciones de IVA de la Regional Litoral Sur.

2.3.2. Especificos

1. Redefinir el proceso de atencion de solicitudes de devolucion de IVA.
Reasignar los recursos
3. Proponer una alternativa de solucién viable para automatizacion del

departamento

2.4. Naturaleza de la Institucién

2.4.1. Administracion Tributaria del Ecuador

2.4.1.1. Generalidades

La Administracion del sistema tributario es una de las areas del sector
publico que debe ser objeto de atencion prioritaria y fortalecimiento, puesto
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gue la recaudacién gue realiza la misma se encuentra entre los principales

rubros de ingresos que forman parte del Presupuesto General del Estado.

En la actualidad es necesario que las administraciones tributarias sean
flexibles y se innoven constantemente para hacer frente a constantes
cambios en el entorno como son la globalizacion econdmica, la incorporacion
de nuevas tecnologias de la informacion y comunicaciones, mayor atencién a
los servicios al contribuyente, necesidad de mayor profesionalizacion del
personal, entre otras. En conclusion se esta viviendo una transformacion

fundamental, en funcién del entorno cambiante. (Fiscalidad, 2007)

Las entidades ejecutoras de las normas contenidas en la Politica
Tributaria, se denominan Administraciones tributarias. En el Ecuador operan

tres Administraciones Tributarias:

1. El Servicio de Rentas Internas (SRI), que administra los impuestos

internos

2. El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE), que administra

los impuestos al comercio exterior

3. Los Organismos de régimen seccional (Municipios), que administran

principalmente tasas y contribuciones.



POLITICA
DE ESTADO

POLITICA
FISCAL

POLITICA
TRIBUTARIA

ADMINISTRACION Impuestos
TRIBUTARIA Internos

Impuestos al
Comercio Exterior

FIGURA 1: ADMINISTRACIONES TRIBUTARIAS.

Fuente (Centro de Estudios Fiscales)

2.4.1.1.1. Los tributos

Son valores determinados por la ley que recibe el Estado por concepto de
prestaciones de dinero, bienes o servicios de acuerdo a la capacidad
contributiva de la poblacién y que son principalmente destinados a financiar
obras de caracter publico.

Los tributos se encuentran dentro de la politica tributaria, y son el conjunto
de impuestos, tasas, contribuciones y procedimientos operativos, que debe
cumplir la sociedad para financiar la actividad del Estado. (Departamento de
Servicios Tributarios del SRI, 2008)
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Clasificacion de los tributos:

1. Impuestos

Son prestaciones en dinero realizadas por los contribuyentes que por
ley estdn obligados al pago, cuya prestacion es exigida por un ente
recaudador. El pago del impuesto, el contribuyente lo hace por imperio de
la ley, sin que ello proporcione una contraprestacion directa por el Estado

y exigible por parte del contribuyente.

2. Tasas

Son contribuciones econdémicas que realizan los usuarios de un
servicio prestado por el Estado. Es también una prestacion en dinero que
debe pagar el contribuyente, pero Unicamente cuando recibe la
realizacion de un servicio efectivamente prestado por el ente recaudador,

ya sea en su persona o en sus bienes

3. Contribuciones Especiales

Son aquellas sumas de dinero que el Estado o ente recaudador, exige
en razon de la ejecucion de una obra publica, cuya realizacion o
construccion debe proporcionar un beneficio econdmico en el patrimonio

del contribuyente.
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2.4.1.2. EIl Servicio de Rentas Internas

Es una entidad técnica y autbnoma, con personeria juridica, de derecho
publico y jurisdiccion nacional, esta encargada de recaudar los tributos
internos establecidos por Ley mediante la aplicacién de la normativa vigente.
Su finalidad es la de consolidar la cultura tributaria en el pais a efectos de
incrementar sostenidamente el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias por parte de los contribuyentes. Fue creada por la Ley No. 41 y
publicada en el Registro Oficial del 2 de diciembre de 1997. (Servicio de
Rentas Internas, 2011)

2.4.1.2.1. Mision

Contribuir a la construccion de ciudadania fiscal, mediante la
concientizacion, la promocion, la persuasion y la exigencia del cumplimiento
de las obligaciones tributarias, en el marco de principios y valores, asi como
de la Constitucion y la Ley; de manera que se asegure una efectiva

recaudacion destinada al fomento de la cohesion social.

2.4.1.2.2. Vision

- Ser una institucion que goza de confianza y reconocimiento social por

hacerle bien al pais.

- Hacerle bien al pais por su transparencia, modernidad, cercania y

respeto a los derechos de los ciudadanos y contribuyentes.
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- Hacerle bien al pais porque cuenta con funcionarios competentes,

honestos, comprometidos y motivados.

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

disminuyendo significativamente la evasion, elusion y fraude fiscal.

2.4.1.2.3. Facultades

El Codigo Tributario en su Capitulo Il desde el art. 67 hasta el 71, sefala

las facultades de la Administracion Tributaria: (Codigo tributario)

1. Facultad Determinadora

La determinacién de la obligacién tributaria es el acto o conjunto de
actos reglados realizados por la administracion tributaria, tendientes a
establecer, en cada caso, la existencia del hecho generador, el sujeto

obligado, la base imponible y la cuantia del tributo.

El ejercicio de esta facultad comprende: la verificacion,
complementacion o enmienda de las declaraciones de los contribuyentes
0 responsables; la composicion del tributo correspondiente, cuando se
advierta la existencia de hechos imponibles, y la adopcion de las medidas

legales que se estime convenientes para esa determinacion.

* Cantidad expresiva de una capacidad econémica determinada, sobre la que se calcula el pago de

tributos
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2. Facultad Resolutiva

Las autoridades administrativas que la ley determine, estan obligadas a
expedir resolucién motivadas en el tiempo que corresponda respecto de
toda consulta, peticion, reclamo o recurso que, en ejercicio de su
derecho, presenten los sujetos pasivos de tributos o quienes se

consideren afectados por un acto de administracion tributaria.

3. Facultad Sancionadora

En las resoluciones que expida la autoridad administrativa competente,
se impondran las sanciones pertinentes en los casos y en las medidas

previstas en la ley.

4. Facultad Recaudadora

La recaudacion de los tributos se efectuara por las autoridades y en la
forma o por los sistemas que la ley o el reglamento establezcan para cada

tributo.

2.4.1.2.4. Impuestos y Beneficios Tributarios

El Servicio de Rentas Internas no solo es una entidad Estatal encargada
de recaudar los tributos, sino también de aplicar beneficios tributarios cuya
finalidad es favorecer o estimular a determinados sectores, actividades,
regiones o agentes economicos. También se le suele llamar “renuncia

tributaria”, aludiendo al hecho de que por esta via el Fisco desiste, parcial o
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totalmente, de aplicar el régimen impositivo general, atendiendo a un objetivo

superior de politica econdmica o social. (Fiscalidad, 2007)

Uno de los beneficios tributarios es la devolucion de IVA, que es un
procedimiento mediante el cual el Servicio de Rentas Internas procede a
efectuar la devolucién del Impuesto al Valor Agregado a los beneficiarios

cuyo derecho esta establecido en la normativa legal correspondiente.
Actualmente existen los siguientes beneficiarios de devolucion de IVA:

Exportadores

e Proveedores de Exportadores
o Proveedores del Sector Publico (hasta octubre 2009)
e Ejecutores de Convenios Internacionales

« Misiones Diplomaticas, Consulares, Organismos Internacionales y sus

respectivos funcionarios acreditados
e Personas con Discapacidad
o Entidades del Art. 73 de la Ley de Régimen Tributario Interno
e Operadores de Turismo Receptivo
e Turistas Extranjeros
« Aerolineas que prestan servicio de transporte de carga al extranjero
o Transporte terrestre publico urbano de pasajeros

e Personas de la Tercera Edad
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Este Ultimo sector de beneficiarios es materia de nuestro andlisis y

estudio, a fin de lograr mejoras en los tiempos de respuesta de solicitudes.

2.4.1.3. Definiciones Conceptuales

IVA

Impuesto al Valor Agregado (IVA), que grava al valor de la transferencia
de dominio o a la importacion de bienes muebles de naturaleza corporal, en
todas sus etapas de comercializacion, asi como a los derechos de autor, de
propiedad industrial y derechos conexos; y al valor de los servicios
prestados, en la forma y en las condiciones que prevé esta Ley. (Ley de

Régimen Tributario Interno, 2009)

ICE

Impuesto a los consumos especiales (ICE), que grava a determinados
productos o servicios establecidos mediante Ley. (Servicio de Rentas
Internas, 2011)

SRI

Servicio de Rentas Internas, es la Institucion Estatal encargada de
recaudar los tributos internos establecidos por Ley mediante la aplicacion de

la normativa vigente. (Centro de Estudios Fiscales)
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Acto Administrativo

Declaracion unilateral efectuada en ejercicio de la funcion administrativa
que produce efectos juridicos individuales en forma directa, y para que estos
tengan plena validez deberan ser obligatoriamente notificados al
administrador; y mientras no lo sean, dice el Estatuto del Régimen Juridico
Administrativo de la Funcién Ejecutiva, no tendran eficacia con respecto a

quienes se haya omitido la notificacion. (Cédigo tributario)

2.5. Base Legal

2.5.1. Fundamentos Juridicos

Constituye deber patrimonial del Estado, garantizar el efectivo goce, sin
restriccion alguna y aplicacion directa de los tratados e instrumentos
internacionales de derechos humanos, de conformidad a lo establecido en el
primer numeral del art. 3 'y en el art. 417 de la Constituciéon de la Republica
del Ecuador.

En lo relativo a los derechos de las personas adultas mayores, la
Asamblea Mundial sobre envejecimiento de la Organizacion de las Naciones
Unidas ha adoptado planes de accion tales como; ofrecer a los Estados una
orientacion esencial en cuanto a las medidas que se deben tomar para
garantizar las libertades fundamentales y garantizar los derechos
econdémicos, sociales y culturales de los adultos mayores. (Direccion
Nacional Juridica, 2010)
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Esta Asamblea de la ONU, aprob6é en 1991 los principios de Naciones

Unidas para las personas de edad avanzada, que son los siguientes:

Independencia.- Este principio esta directamente relacionado con cubrir
las necesidades basicas de los adultos mayores, tales como el acceso a los

alimentos, vivienda, vestimenta y cuidados de salud.

Participacién.- Los adultos mayores deben permanecer integrados a la

sociedad.

Cuidados.- Se refiere a que las personas de la tercera edad deben
beneficiarse de la proteccién y atencion de sus familias, asi como gozar de

las libertades fundamentales.

Autorrealizacion.- Asegurar el pleno desarrollo de sus capacidades y
habilidades, facilitAndoles el oportuno acceso al cumulo de recursos

educativos, culturales, espirituales y recreativos de la sociedad

Dignidad.- Se reconoce que las personas mayores deben vivir con

dignidad y seguridad

Una vez planteados los instrumentos internacionales que amparan a los
adultos mayores, nos remitiremos al derecho interno de nuestro Estado, asi

tenemos:
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Constitucién Politica de la Republica del Ecuador

Establece los derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria y
entre aquellas, se encuentran, las personas adultas mayores y en sus

articulos 36, 37 y 38 desarrolla lo siguiente:

Art. 36. Las personas adultos mayores recibiran atencién prioritaria y
especializada en los ambitos publico y privado, y proteccion contra la
violencia. Se consideraran adultos mayores a aquellas personas que hayan

cumplido los sesenta y cinco anos.

Art 37. “El Estado garantizard a las personas adultas mayores los

siguientes derechos:...(...) 5.- Exenciones en el régimen tributario (...).”

Art 38. “El Estado establecera politicas publicas y programas de atencion
a la personas adultas mayores, que tendran en cuenta las diferencias
especificas entre areas urbanas y rurales, las inequidades de género, la
etnia, la cultura y las diferencias propias de las personas, comunidades,
pueblos y nacionalidades; asimismo, fomentara el mayor grado posible de
autonomia personal y participacion en la definicion y ejecucién de estas
politicas (...).” (Constituciéon Politica de la Republica del Ecuador, 2008)

(Direccion Nacional Juridica, 2010)

Ley de Anciano

Este sector de personas se ampara ademas en la Ley del Anciano, norma

de la cual se desprende lo siguiente:
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Art. 1.- Son beneficiarios de esta Ley las personas naturales que hayan
cumplido sesenta y cinco afios de edad, sean éstas nacionales o extranjeras
gue se encuentren legalmente establecidas en el pais. Para acceder a las
exoneraciones o rebajas en los servicios publicos o privados estipulados en
esta Ley, justificardn su condicion Unicamente con la cédula de ciudadania o

con el documento legal que les acredite a los extranjeros.

Art 2. “El objetivo fundamental de esta Ley es garantizar el derecho a un
nivel de vida que asegure la salud corporal, psicolégica, la alimentacion, el
vestido, la asistencia médica, la atencion geriatrica y gerontologica integral y

los servicios sociales necesarios para una inexistencia util y decorosa (...)".

Art 14. Toda persona mayor de sesenta y cinco afios de edad y con
ingresos mensuales estimados en un maximo de cinco remuneraciones
bésicas unificadas o que tuviera un patrimonio que no exceda de quinientas
remuneraciones basicas unificadas, estara exonerada del pago de toda clase
de impuestos fiscales y municipales. Si la renta o patrimonio excede de las
cantidades determinadas en el inciso primero, los impuestos se pagaran

Unicamente por la diferencia o excedente. (Ley del Anciano, 2001)

Normas Tributarias

El Servicio de Rentas Internas mediante su Reglamento para la Aplicacion

de la Ley de Régimen Tributario Interno en el Art. 181 dispone “ Las
personas de la tercera edad tienen derecho a que el IVA que paguen en la
adquisicién de bienes y servicios de su uso y consumo personal les sea
reintegrado a través de la emision de la respectiva nota de crédito, cheque u

otro medio de pago, sin intereses, en un tiempo no mayor a noventa (90)
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dias de presentada su solicitud a la que adjuntaran originales o copias
certificadas de los correspondientes comprobantes de venta y demas
documentos o informacion que el Servicio de Rentas Internas requiera para
verificar el derecho a la devolucion. Se reconoceran intereses si vencido el

término antes indicado no se hubiese rembolsado el IVA reclamado.

Para establecer el monto maximo mensual que corresponde a la
devolucion de IVA se tomara como base maxima de consumo de hasta el
12% de cinco remuneraciones basicas que correspondera a las

adquisiciones de bienes o prestacién de servicios gravados con el impuesto.

Para referirse a la clase de bienes y servicios de uso y consumo personal,
no solo se incluye a los servicios basicos como alimentacién, salud,
vestimenta, educacion, vivienda, etc., sino también a las adquisiciones que
satisfagan sus capacidades funcionales, usos, costumbres y preferencias,
sus necesidades fisicas, materiales, biolégicas, emocionales, intelectuales,

sociales, culturales, recreativas y espirituales del adulto mayor.

Para dar una adecuada aplicacion a los beneficios tributarios a favor de
las personas de la tercera edad, mediante Resolucion del Servicio de Rentas
Internas No. NAC-DGER2008-0566 publicada en el Registro Oficial No. 342
del 21 de mayo de 2008, se definen los procedimientos administrativos para
la atencion de los tramites de devolucion de IVA, y en su articulo 5 indica que
deben presentar la respectiva solicitud en las oficinas del Servicio de Rentas
Internas; al cual adjuntaran los originales o copias certificadas de los
comprobantes de venta que cumplirdn con los requisitos de impresion y

llenado establecidos en el Reglamento para la aplicacion del Reglamento de
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Comprobantes de venta y Retencion. (Ley de Régimen Tributario Interno,
2009) (Direccion Nacional Juridica, 2010)

Finalmente es importante considerar que el procedimiento debe
desarrollarse acorde a los principios de simplicidad, celeridad y eficiencia que
indica el Cédigo Tributario en su art. 73. (Cddigo tributario)

2.5.2. Definiciones Conceptuales

Constitucion de la Republica del Ecuador

Es el cuerpo politico y juridico rector del sistema normativo del pais y su
importancia radica en la trascendencia de su contenido, ya que establece los
derechos y garantias constitucionales de las personas, y dictaminan los
principios que rigen el ordenamiento juridico y su aplicacion. También
contempla la organizacion de los poderes del Estado y ciertas disposiciones
procesales administrativas y organizativas del mismo. (Centro de Estudios

Fiscales).

Caodigo Tributario
Esta conformado por cuatro Libros:

- En su Libro | contiene las disposiciones relativas al tributo, a la
obligacion tributaria y a los sujetos de la relacién que nace en virtud de

aquella.
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- El Libro 11 'y el Ill que contemplan la normativa sobre el procedimiento

administrativo y el contencioso tributario respectivamente.

- El Libro IV que se refiere al régimen sancionador tributario.

También contempla el ejercicio de los derechos de los contribuyentes y se
enfoca a profundidad en las diversas alternativas que se ofrecen a estos para
gque puedan presentar sus reclamos, peticiones, solicitudes y recursos.

(Cadigo tributario)

Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

Es una norma juridica que regula los principios generales del
ordenamiento tributario y la relacién entre la administracion tributaria y los

contribuyentes o sujetos pasivos.

Ademas determina todos los aspectos relativos a estos: hecho generador,
base imponible, cuantia del tributo, cuando y cémo deben pagarse,
deducciones, exenciones, calculo de intereses en circunstancias

determinadas, entre otros temas. (Ley de Régimen Tributario Interno, 2009)

Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria del Ecuador

Es un cuerpo normativo publicado en el Tercer Suplemento del Registro
Oficial No. 242 del 29 de diciembre de 2007 que reformd varios articulos del
Cédigo Tributario, de la Ley de Régimen Tributario Interno y creé nuevos

impuestos:

23



- Impuesto a la Salida de Divisas
- Impuesto a las Tierras Rurales

- Impuesto a los Ingresos Extraordinarios.

Definié qué y a quienes se considera partes relacionadas, se establecio el
régimen de precios de transferencia y el Régimen Impositivo simplificado.
(Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria del Ecuador, 2007)

Ley del Registro Unico de Contribuyentes

Es una ley que establece la obligatoriedad de todos los ciudadanos que
tienen una actividad econdmica de inscribirse en el catastro y de atender a

los derechos y obligaciones que son consecuencia de esta inscripcion.

El Registro Unico de Contribuyentes (RUC) es un instrumento que tiene
por funcion registrar e identificar a los contribuyentes con fines impositivos y

como objeto proporcionar informacién a la Administracion Tributaria.

Adicionalmente, contempla la suspension y cancelacion del RUC para
aquellos casos en los cuales se cesan temporal o definitivamente las
actividades econdmicas, asi como los procedimientos que deben seguirse

para ello.

En funcion de esta inscripcion, la Administracion Tributaria centraliza los

datos del contribuyente en una base de datos que le permite controlar la
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actividad econdmica del mismo, a través de una serie de variables para fines
impositivos y asignacion de sus obligaciones tributarias. (Ley de Registro
Unico de Contribuyentes, 2004)

Ley del Anciano

Documento en el cual se especifican todos los derechos de las personas
de la tercera edad en el Ecuador, el principal objetivo de esta ley es

garantizar una vida digna a los adultos mayores. (Ley del Anciano, 2001)

Ley Reformatoria a la Ley del Anciano

Cambios realizados a la Ley del Anciano con el propdsito de corregir o

mejorar articulos especificados en la Ley del Anciano.

Ley para la Reforma de las Finanzas Publicas

Al igual que la Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria del Ecuador, la
Ley para la Reforma de las Finanzas Publicas, constituye un cuerpo
normativo que a su vez reformé buena parte de las leyes tributarias vigentes

al aio 1999. Algunas de esas reformas se mantienen vigentes hasta hoy.

Una reforma importante que se dio con esta Ley, es la regulacion del
procedimiento para la aplicacién de la figura juridica de la “clausura”, la
misma que consta en la Disposicion General Séptima y es considerada como
una de las sanciones mas efectivas y mas usadas por la Administracion
Tributaria cuando se dan las condiciones para aplicarla. (Servicio de Rentas
Internas, 2012)
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Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas

Determina los principales deberes y atribuciones del SRI y sus miembros,

asi como también regula su organizacion interna.

Ley Organica de Empresas Publicas. (LOEP)

Establece qué son empresas publicas y la regulacion exclusiva para este
tipo de empresas. Adicionalmente se establece un proceso de transicion para
aquellas empresas en las cuales el Estado es accionista mayoritario y que
tienen la forma juridica de compafiias anénimas, para que pasen a formar
parte del sector publico, dejando de estar sujetas a la Superintendencia de
Compaiiias. Con esto, se consiguié que todas las empresas publicas que se
encuentran reguladas por la LOEP, sean beneficiarias del tratamiento
tributario que recibe el sector publico, como por ejemplo la devolucién del
IVA. (Servicio de Rentas Internas, 2012) (Ley Organica de Empresas
Puablicas, 2009)

Reglamento para la aplicacién de la Ley de Régimen Tributario Interno

Cuerpo normativo reglamentario que contiene disposiciones que permiten
la aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno. Como su nombre lo
indica, reglamenta o regula las disposiciones de la ley, mas no puede
contradecirla ni permitirse atribuciones propias de ésta, como la creacion,
modificacion, o extincion de tributos o la imposicion de sanciones. (Servicio
de Rentas Internas, 2012) (Reglamento para la aplicacion de la Ley de

Régimen Tributario Interno, 2010)
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Reglamento de Comprobantes de Venta, Retencién y Documentos

Complementarios

Cuerpo normativo reglamentario, que regula todo lo relacionado con los
Comprobantes de Venta, Retencién y Documentos Complementarios: qué
tipos de documentos existen, para qué sirven, cuando deben usarse o qué
requisitos deben contener para su validez. La violacién de sus normas se
sanciona como falta reglamentaria, con una multa que oscila entre 30 y 1000
dolares. (Servicio de Rentas Internas, 2012) (Reglamento de Comprobantes
de Venta, Retencion y Documentos Complementarios, 2011)

Resoluciones y Circulares de caracter general

Son normas de caracter secundario y de cumplimiento obligatorio, las
dicta el Director General de la Administracion Tributaria para regular ciertas
obligaciones de los contribuyentes. Deben atender a las leyes y reglamentos

vigentes en su contenido; esto es, no deben contradecirlos.

Conforme lo sefiala el Cédigo Tributario, deben ser publicadas en el
Registro Oficial para encontrarse vigentes y poder exigir su cumplimiento. Su

violacion es sancionada como falta reglamentaria. (Cédigo tributario)

Reglamento General de la Ley del Anciano

Regula la calidad de los beneficios especificados en la Ley del Anciano
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Principio de Eficiencia

Este principio hace referencia a la optimizacion de los recursos publicos
para obtener el maximo resultado posible (ingreso) al minimo costo. El
principio de eficiencia se debe aplicar tanto en el disefio de los impuestos
como en la recaudacion por parte de la administracion tributaria. Un
impuesto es eficiente si genera pocas distorsiones econdémicas, también lo
es si permite obtener la mayor cantidad de recursos al menor costo posible.
En cuanto a la recaudacion, la eficiencia mide la capacidad de generar
ingresos tributarios bajo las normas vigentes. (Departamento de Servicios
Tributarios del SRI, 2008)

Principio de Simplicidad Administrativa

Este principio hace referencia a que la Administracion Tributaria ha de
establecer mecanismos de facil comprension y acceso para los
contribuyentes, relativos a los tributos y a las consecuencias derivadas de
ellos, de forma tal que se logre reducir al maximo la presioén fiscal indirecta,
producto de egresos adicionales ocasionados por el sujeto pasivo para
cumplir con el pago de sus tributos. (Constitucién Politica de la Republica del
Ecuador, 2008)

Principio de Celeridad

Consiste en que cada etapa del proceso sea realizado en el plazo que fija
la norma, esto es, sin considerar plazos adicionales o prorrogas que se
incluyan en otras etapas, para lograrlo es necesario que sean realizados de
forma sencilla evitando de esta manera extensiones del plazo.

(Departamento de Servicios Tributarios del SR, 2008).
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CAPITULO IlI

3. SITUACION ACTUAL

3.1. Descripcion de la Situacion

El procedimiento de devolucién de IVA para personas de Tercera Edad
que entro en vigencia a partir de noviembre 2011, cuenta con mejoras
sustanciales para agitar el proceso, pero no se consideré los posibles cuellos
de botella que iban a existir al aumentar la demanda de beneficiarios
producto de la masiva campafia publicitaria que realizo el Gobierno Nacional
para difundir este beneficio tributario. Tampoco se consider6 la resistencia al
cambio por parte de las personas de la Tercera Edad, ya que se utilizaba una
solicitud que solo estaba disponible en la pagina web y la gran mayoria de
ellos, no cuenta con acceso a internet. Las solicitudes son ingresadas al
Sistema Nacional de Tramites® (SNT) por parte del asistente de ventanilla de
la Secretaria Regional y luego al Sistema de Devolucién de tercera Edad®
(DTE) por parte del analista de Devoluciones de IVA para poder realizar la
revision, analisis, liquidacion del tramite y emitir las resoluciones de manera
individual, por lo que toda la informacion debia ser ingresada en los dos

sistemas.

® Sistema General del SRI, donde se encuentra toda la informacién de los Casos o Tramites.

® Sistema que se utiliza para registrar la informacién inherente a los Tramites de Devolucién de IVA de la
Tercera Edad.
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Al ser ingresados primero al del Sistema Nacional, se tiene que dar flujo a
los mismos por medio del Workflow, para que asi los tramites fueran
direccionados al area de devoluciones de IVA. Cuando los tramites llegan a
los analistas son por cantidades superiores a las 100 solicitudes, lo que
provoca una significativa demora en el analisis de los mismos porque debe

ingresar uno por uno los datos de los comprobantes de venta al Sistema.

Ante estos problemas que surgieron se tomaron diversas medidas tales

como:.

- Solicitar a los demas analista de los diferentes sectores de devolucion
del IVA que dedicaran un dia para analizar solamente los tramites de
Tercera Edad.

- Se establecieron fechas de ingreso de tramites de acuerdo al noveno

digito de la cédula del Adulto Mayor.
- Aumento en el rango del indicador.

- Contratacion temporal de 7 analistas

Estas medidas no han generado un impacto positivo, ya que direccionar
todo el recurso humano del area (32 personas) para revision y analisis de los
comprobantes de venta solicitados por los adultos mayores es solo cubrir un
espacio momentaneamente mas no la solucién definitiva debido a que el
personal también debe atender tramites correspondientes a devoluciones de
IVA de los diferentes sectores del area y un dia no es suficiente para
despachar todos los tramites. El promedio de tramites que recibe el area es
de 185, de los cuales 143 corresponden a sector de Devolucion a Tercera
Edad y los 42 restantes a los demés sectores; con las medidas tomadas
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provisionalmente el 23 % de tramites recibidos queda sin atencién inmediata

afectando directamente a los indicadores del area.

Al establecer fechas para la entrega de los tramites, se obliga al
beneficiario que regule su ingreso de solicitudes por un problema de interno
de no cumplimiento. A continuacién se puede visualizar el diagrama de ciclo

gue describe el proceso actual.
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FIGURA 2. DIAGRAMA DE CICLO - PROCESO ACTUAL

 DIAGRAMA DE CICLO ; PROCESO ACTUAL |

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS

PROCESO: APLICACION DE BENEFICIOS TRIBUTARIOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD
SUBPROCESO:

N

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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3.2. Proceso de Devolucién de IVA de Noviembre 2011

3.2.1. Descripcion

Procedimiento para la aplicacion de beneficios tributarios a personas de la

tercera edad.

3.2.2. Objetivos especificos

Aplicar la normativa tributaria ecuatoriana para reconocimiento de

beneficios tributarios a favor de las personas de la Tercera Edad.

Unificar los criterios de evaluacion para el andlisis y aplicacion de la

devolucion del IVA a personas de la Tercera Edad.

3.2.3. Identificacidon del proceso

Nombre del Procedimiento: Devolucion de Impuestos a personas

de la Tercera Edad

Proceso al cual pertenece: Gestionar Devolucién de IVA

Frecuencia de ejecucion: Diaria

El procedimiento comprende desde la presentacién de la solicitud de
devolucion del Impuesto ante la Administracion Tributaria, analisis de la
documentacién, emision del acto administrativo y ejecucion del pago por

parte de las &reas y departamentos correspondientes.
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3.2.4. Responsables y ejecutores del proceso

Dentro de todo proceso, existen cargos o roles necesario para el
desarrollo del mismo. A continuacion se detallaran los respectivos niveles de
responsabilidad y funciones que cada integrante ejecuta para el

funcionamiento de este proceso.

Director Nacional de Gestion Tributaria

Define y actualiza el proceso de devoluciones de Impuestos a

personas de la Tercera Edad.

Director Regional / Provincial

Sus funciones son las de asegurar la aplicacién de las politicas,
mecanismos, procedimientos y sistemas definidos a nivel nacional, que
faciliten la atencion a los contribuyentes en el ambito regional; firmar las
resoluciones y demdas documentos que deban emitirse dentro del

procedimiento para la devolucién de Impuestos.

Secretaria Regional / Provincial

Certifica resoluciones y/o demas documentos emitidos dentro del

procedimiento de devolucion de Impuestos.

A su cargo se encuentra también el area de notificaciones por lo que

también se encarga de velar el cumplimiento del proceso de notificacion.
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Jefe del Departamento de Gestion Tributaria

Cuenta con tres funciones especificas que son las coordinar y controlar
la correcta aplicacion de los procedimientos establecidos. Presentar la
informacion requerida por los Departamentos de Control de la Direccion
Nacional de Gestion Tributaria y firmar las resoluciones hasta el monto

gue tenga delegacion.

Jefe del Area de Devoluciones de IVA

Tiene a su cargo el area de devolucién de IVA, y cumple con las

siguientes funciones:

- Coordinar el correcto y eficaz desenvolvimiento de las actividades
correspondientes dentro del proceso.

- ldentificar las necesidades de mejora al procedimiento.

- Solucionar los problemas y coordinar con areas relacionadas.

- Revisar y sumillar las resoluciones para la firma del Director
Regional o su delegado segun corresponda.

- Elaborar y remitir la informacién consolidada de la informacion
estadistica requerida por los Departamentos de Control de la

Direccion Nacional de Gestidn Tributaria.

Supervisor de Equipo del Area de Devoluciones de IVA

Es el responsable de coordinar y supervisar las actividades del analista
a su cargo en cuanto a la correcta aplicacion de criterios de devolucion y
cumplimiento de plazos. Diariamente asigna las solicitudes de devolucion
a los analistas. Se encarga de generar, revisar, sumillar y enviar las

resoluciones para la sumilla del Responsable de Area.
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Revisar y gestionar las acreditaciones no realizadas y cobros
expirados. Por ultimo genera nimero de contestacion final y despacha las
resoluciones con su respectivo expediente para la firma del Director y

posterior notificacion.

Analista del Area de Devoluciones de IVA

Se encarga de revisar la documentacibn a presentarse por el
solicitante, previo el ingreso de la peticion de devolucion. Analiza y
procesar la solicitud de devolucién para luego generar las resoluciones

para la revision del Supervisor.

Asistente de Ventanilla de Devoluciones de IVA o Secretaria

Tiene como funciones, receptar solicitudes de devolucion de
Impuestos. Ingresar, analizar y verificar los requisitos de la solicitud de

devolucién. Dar informacion sobre el estado de la solicitud de devolucion.

Notificador

Ejecuta los procedimientos de notificacion y de correspondencia.

3.2.5. Normas generales y Especificas para la devoluciéon de IVA

Tercera Edad

La base legal considerada para la elaboracion del manual de

procedimiento es la siguiente:
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- Cadigo Tributario.

- Codificaciéon a la Ley del Anciano publicada en el Registro Oficial No.
376 del viernes 13 de octubre de 2006.

- Reglamento General de la Ley del Anciano.

- Reglamento para la Aplicacién de los Beneficios Tributarios a favor del

Anciano correspondiente a Impuestos Fiscales.
- Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencion.

- Resolucién del Servicio de Rentas Internas No. NAC-DGER2008-0566
publicada en el Registro Oficial No. 342 del 21 de mayo de 2008.

- Resoluciéon del Servicio de Rentas Internas No. NAC-DGERCGC09-
00860 publicada en el Registro Oficial No. 108 del 14 de enero de
2010.

- Memorando No. NAC-DNJM2008-0000000131 emitido por la
Direccion Nacional Juridica del SRI el 02 de abril de 2008
correspondiente al Tercer Documento de Unificacidon de Criterios

Juridicos.

- Memorando No. NAC-DNJMGEI09-00315 emitido por la Direccion
Nacional Juridica del SRI el 23 de septiembre de 2009.

- Memorando No. NAC-DNJMGEI10-00046 emitido por la Direccién
Nacional Juridica del SRI el 03 de febrero de 2010.

3.2.5.1. Normas Generales

1. Todo tramite presentado para el proceso de devoluciones de
Impuestos a personas de la Tercera Edad debe ser ingresado a través
del Sistema Nacional de Tramites.
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2. Los tramites de devolucion son personales y deberan ser presentados
en las ventanillas de la Administracion asignadas para el ingreso de la

solicitud, con la documentacion respectiva.

3. Si el tramite de devolucién es efectuado por un tercero se debera
presentar la respectiva autorizacion simple, en la que se exprese
claramente la autorizacion para realizar el tramite de solicitud de
devolucion, junto con la copia de la cédula de la persona que autoriza

el tramite asi como del autorizado.

4. Una vez solicitada la devolucion en determinado periodo, se aceptaran
nuevas peticiones respecto de ese mismo periodo, como alcances al

periodo.

5. Para los tramites de devolucién de Impuestos opera la prescripcion’
cuando han transcurrido mas de cinco afios desde la fecha de emision
del comprobante de venta o importacion, de acuerdo a los articulos
2414 y 2415 del Cédigo Civil.

6. El contribuyente puede presentar por su propia voluntad una peticion
de desestimiento, como anexo a la solicitud de Devolucion del
Impuestos, previo a la notificacion de la resolucion respectiva; si la
misma ya fue emitida, se procedera con la anulacibn de la

contestacion, en coordinacion con las areas que participan en el

" Modo de extinguir un derecho como consecuencia de su falta de ejercicio durante el tiempo establecido por la
Ley.
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proceso de devolucién, para posteriormente emitir la contestacion

(oficio) con la cual se archiva la referida solicitud.

7. El Area de Devoluciones del IVA emitird Resoluciones Rectificatorias,®

acompafnadas del informe respectivo; en los siguientes casos:

a. Si se produjeran errores de calculo en el valor a ser devuelto,
ya sea a favor de la Administracion Tributaria o del mismo

beneficiario que solicita al reintegro de Impuestos.

b. El contenido de la resolucién presentara errores en la redaccién
de su texto que afecta: a la comprension, acreditacion de

valores o notificacion de la misma.

c. Desestimiento por parte del contribuyente, una vez notificada la
Resolucion original, pero antes de la acreditacion de valores por

parte de la Administracién Tributaria

8. La organizacion de cada expediente y la conformacién del archivo del
Area, se basara en la Hoja de Instrucciones de Archivo (HIA) de
Devoluciones de IVA, dispuesto por la Secretaria General del Servicio

de Rentas Internas.

9. No se podran emitir actos administrativos, de ningun tipo, con firmas

facsimil o escaneadas®

8 Resoluciones que se emiten para enmendar errores involuntarios de la Administracion Tributaria.

® Memorando No. NAC-DNJM2007-000617, emitido por la Direccién Nacional Juridica el 26 de septiembre de
2007
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10.La firma de las resoluciones emitidas en el Area de Devoluciones de
IVA, se podra delegar mediante resolucién, al Jefe Regional o
Provincial de Gestion Tributaria de cada una de sus Direcciones
Regionales y Provinciales, por un monto maximo de USD 10.000
dolares, cifra que podra oscilar en valores menores de acuerdo a sus

necesidades particulares™®.

11.Las contestaciones que se emiten por parte de la Administracion
Tributaria guardan relacibn con los manuales y guias de

procedimientos dispuestos por Secretaria General.

3.2.5.2. Normas Especificas

1. Los impuestos a ser reintegrados corresponderan al Impuesto al Valor
Agregado (IVA).

2. El impuesto solicitado debera ser reintegrado a las personas de la
Tercera Edad en un plazo maximo de 90 dias luego de receptada la
solicitud para la aplicacion de beneficios tributarios por la

Administracion Tributaria.

19 Memorando No. DIR-GEN-2008-0058, emitido por la Direccion General del Servicio de Rentas
Internas, 08 de julio de 2008.
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El beneficio tributario del Impuesto al Valor Agregado (IVA) se
configura a partir del dia y mes en el cual el beneficiario haya

cumplido 65 afios de edad.

El monto méximo mensual de beneficio tributario correspondiente al
Impuesto al Valor Agregado (IVA) se establecerd tomando en cuenta
una Unica base imponible maxima de consumo de hasta cinco
remuneraciones basicas por la tarifa vigente de cada impuesto al

momento de la compra sujeta a devolucion

Son documentos necesarios para solicitar la devolucién del impuesto
los originales de los Comprobantes de Venta e Importacion que
deberan cumplir con los requisitos sefialados en el Reglamento de
Comprobantes de Venta y de Retencion, donde constara el
respectivo IVA desglosado. Puede remplazarse con la copia del
original certificada por el proveedor del bien o casa comercial. En el
caso de la importacion de vehiculos, se presentaran copias de las
facturas comerciales o de los documentos de importacion (DAU) en

las que se identificaran los datos del solicitante.

No serdn documentos vdlidos para sustentar la aplicacién de
beneficios tributarios, los comprobantes de venta emitidos por los
contribuyentes inscritos en el Régimen Impositivo Simplificado; por la
naturaleza juridica de este régimen que establece una suerte de
exencion del pago del IVA para los consumidores, éstos no dan
derecho a crédito tributario de IVA a sus adquirentes o usuarios.
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Seran contemplados Unicamente como beneficio tributario, los
impuestos que estén sustentados en comprobantes de venta que
correspondan a gastos o compras personales del solicitante, cuya
fecha de emision sea a partir de la fecha en la que el beneficiario
cumpli6 65 afios de edad. Los comprobantes de venta que
correspondan a actividades comerciales cuando la persona de la
tercera edad se encuentre inscrita en el Registro Unico de
Contribuyente (RUC), no estan sujetos para la aplicacion de

beneficios tributarios.

El beneficiario podra establecer la forma de pago para la acreditacion
de los valores a ser devueltos, la misma que sera informada en la
solicitud de Devolucion de Impuestos. La forma de pago sera
acreditacion en cuenta, efectivo o emision de nota crédito. Si solicita
crédito en cuenta, adjuntara la copia de la libreta de ahorros o copia
de un estado de cuenta si la cuenta es corriente. La cuenta debe
estar a nombre del beneficiario. Si solicita pago en efectivo,
considerar que solamente se pueden realizar pagos de hasta
doscientos ddlares americanos (USD $200) a través de las ventanillas

del Banco del Pacifico.

Los Jefes Regionales del Area de Devoluciones de IVA, consolidaran
mensualmente los comprobantes de ventas rechazados y lo remitiran
al Departamento de Gestion Tributaria para la respectiva verificacion

del incumplimiento y, cuando corresponda, el envio a Infracciones
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3.2.6. Diagramas

3.2.6.1. Diagrama de Ciclo

DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

Este diagrama muestra todo el proceso que se realiza para la devolucion

de IVA, desde el ingreso del tramite hasta la ejecucion y pago.

El beneficiario ingresa la solicitud de devolucion del IVA segun formato
establecido por la Administracion Tributaria (ver Anexo 3) por medio de la
Secretaria Regional o Provincia conjuntamente con la documentacion para la
devolucion de impuestos (ver Anexo 4) las mismas que seran presentada
personalmente por la persona de la Tercera Edad, o en su defecto, si el
tramite de devolucion es efectuado por un tercero se debera presentar la
respectiva autorizacion simple, en la que se exprese claramente la
autorizacion para realizar el trdmite de solicitud de devolucion, junto con la
copia de la cédula de la persona que autoriza el tramite asi como del

autorizado.

Con la primera solicitud de devolucién de la persona de la Tercera Edad
se adjuntard el Acuerdo de Responsabilidad y Uso de medios electrénicos
(ver Anexo 5) firmado por el beneficiario, con el cual se generard y entregara

la clave electrénica correspondiente.
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Posteriormente se envian los casos receptados al Supervisor de
devoluciones de IVA Tercera Edad y este a su vez se encarga de asignar a

cada analista los tramites para su revision.

En caso que existiese alguna diferencia entre los datos de la persona de la
Tercera Edad reportados en el sistema con la solicitud, correspondiente a
namero de cédula, edad, nombres y apellidos o estado, se solicitara al
supervisor emitir un memorando al Area de Canales de Asistencia al
Contribuyente del Departamento de Servicios Tributarios de la Direccion
Nacional para la gestion de modificacion de estos campos, adjuntando la

documentacion soporte para dichos cambios.

Una vez revisados los comprobantes de venta, se emite la respectiva
Resolucion de aceptacion, negacion o rechazo de la solicitud ingresada, la
cual es notificada al beneficiario mediante el area de Notificaciones, para
concluir este proceso la Direccion Nacional Financiera ejecuta el pago del

valor registrado para la devolucion.
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FIGURA 3. DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

 DIAGRAMADECICLO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO:  GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
VOLUMEN:

El tramite debera contener la solicitud de Devolucion de

Secretaria Regional, Impuestos en el formato y con los requisitos establecidos por

1 Provincial o Zonal/ | Asistente de Beneficiario el SRI.
Devoluciones de Ventanilla (Persona de la En la primera solicitud adjuntar4 el acuerdo de responsabilidad
IVA Tercera Edad) y uso de medios electrénicos.
Los tiempos de flujo podrian variar dependiendo del volumen.
2 Supervisor
Devoluciones de
3 :
VA Analista
4 Analista/
Supervisor
La Resolucion correspondiente al tramite ingresado
Secretaria Secretario/ serd emitida, sin considerar intereses, dentro de 30
° Regional Notificador dias habiles contados a partir del momento en que

ingresa el tramite

Direccién Nacional
Financiera —
Departamento
Financiero Tributario

Beneficiario El beneficiario podrd establecer la forma de pago:
(Persona de la Efectivo o Crédito en Cuenta.
Tercera Edad)

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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3.2.6.2. Diagramas de Flujo

RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA

Esta actividad se inicia cuando la persona de la Tercera Edad se acerca a
ventanilla de la Secretaria Regional con su solicitud de devolucién y la

documentacién requerida.

Los funcionarios designados para receptar las solicitudes que presente la
persona de la Tercera Edad, realizardn una revision fisica bésica de la
documentacién e informaran de manera verbal sobre cualquier novedad
detectada a fin que se complete o aclare dicha informacién previa a la

aceptacion formal del tramite.

Una vez persuadido el contribuyente de presentar la informacién completa,
los funcionarios designados recibiran la solicitud y la ingresaran en el
Sistema Nacional de Tramites; para la asignacién del namero de tramite

respectivo.

Por dltimo, cuando la solicitud se encuentra ingresada en el Sistema
Nacional de Tramites se sella la recepcion del mismo, se entrega al
beneficiario una constancia de la recepcién y se envia el tramite al Area de

Devoluciones de IVA.
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FIGURA 4.1 RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCIONES DE IVA

| DIAGRAMA DEFLUIO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA VOLUMEN:

Anexo 7.2: Formato de Solicitud de Devolucién establecido por
1 Beneficiario Asistente de Anexo 7.2 el SRI
(Persona de la Ventanilla Anexo 7.5 Anexo 7.5: Acuerdo de responsabilidad y uso de
Tercera Edad) medios electrénicos
Se verifica la documentacion presentada y revisada
P en el check list (Anexo 7.3). Los comprobantes de
venta deben estar agrupados por cada mes o periodo
que solicite devolucién.
3 Anexo 7.4: Requisitos para la devolucion de
Impuestos a personas de la Tercera Edad
Beneficiario
4 (Persona de la
Tercera Edad)
Secretaria Regional, . p
Provincial o Zonal/ Asistente de - e .
" El beneficiario decidira ingresar o no el tramite
5 Devoluciones de Ventanilla €
IVA
Beneficiario
6 (Persona de la ElL ficiario presentard la solicitud cuando lo desee..
Tercera Edad)
7
SNT: Sistema | LOS trdmites serdn ingresados a través del sistema
8 Nacional de Nacional de Tramites, para atencién Devoluciones de
Tramites IVA Clase: 26, Tipo: 9; Subtipo: 1
SNT asignara el numero de identificacion al tramite.

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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FIGURA 4.2 RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCIONES DE IVA

| DIAGRAVIA DEFLULO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA VOLUMEN:

En el sello de recepcion constara la fecha de ingreso, tipo de
on, cantidad de i6n entregada por el
1 beneficiario, nimero de tramite asignado por el Sistema Nacional de
Trémites y la firma de recepcion de la solicitud.
, Se entrega copia de solicitud de devolucion al beneficiario
Secretarfa
Regional, ) Beneficiario
2 Provincial o AS|sdtente (Persona de Ia
Zonal / e Tercera Edad)
Devoluciones Ventanilla
de IVA
Supervisor
3 (Devoluciones de
IVA)
—

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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ASIGNACION AL ANALISTA RESPONSABLE

Los tramites de devolucibn de impuestos, correspondientes a las
solicitudes ingresadas por las personas de la Tercera Edad seran remitidos
para su andlisis al Area de Devoluciones del IVA a mas tardar el dia
siguiente de ingresado, de manera fisica y por direccionamiento a través del

Sistema Nacional de Tramites.

La verificacion de tramites sera entre lo enviado fisicamente y lo

direccionado por el sistema.

En caso que el tramite no corresponda a una peticion de devolucién de
impuestos de una persona de la Tercera Edad, el supervisor debera realizar
la devolucion del tramite mediante la anulacion en el proceso de asignacion

de carga operativa en el Sistema de Tercera Edad.

En caso que el trdmite sea validado como una peticion de devolucién de
impuestos de una persona de la Tercera Edad, el supervisor debera realizar
la respectiva asignacion de carga operativa en el Sistema de Tercera Edad,

una vez que tenga el fisico del tramite.

Los analistas del Area de Devoluciones del IVA de la Direccién Regional
realizardn una revision detallada de la documentacion presentada en la

solicitud de devolucién.
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FIGURA 5. ASIGNACION DE ANALISTA RESPONSABLE

| DIAGRAMA DE FLUIO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ASIGNACION DE ANALISTA RESPONSABLE VOLUMEN:
SNT: Sistema
Nacional de El trémite serd ingresado como clase 26, para el Area de
1 _). Trémites Devoluciones de IVA, tipo 9 Tercera Edad, subtipo 1 Solicitudes
Secretaria Regional, STE: Sistema de y respuestas
Provincial o Zonal/ Asi de tercera edad
Devoluciones de Ventanilla
VA Supervisor de
2 Devoluciones de IVA
STE: Sistema de La verificacion de tramites sera entre lo enviado fisicamente
3 3 (con la guia de d hor iva) y lo direccit por el
tercera edad N
sistema.
4
NO
Secretaria . L . .
Devoluciones de ) SNT: Sistema La devolucién del tramite se realiza mediante la
5 IVA Supervisor Supervisor Nacional de anulacion en el proceso de asignacion de carga
Tramites operativa
Sl
El beneficiario podra establecer la forma de pago:
6 Efectivo o Crédito en Cuenta.
Analista El beneficiario podré establecer la forma de pago:
7 . Responsable Efectivo o Crédito en Cuenta.
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ANALISIS DEL TRAMITE

Esta actividad se inicia con la verificacion del tramite en el Sistema de la

Tercera Edad por parte del analista.

La asignacion del trdmite al analista responsable se realizar4 a mas tardar
el dia siguiente de la validacién del supervisor, tanto fisicamente como por

sistema.

El analista debe efectuar la verificacion del tramite asignado entre lo

enviado fisicamente y lo direccionado por el sistema.

En caso que el analista detecte que el trdmite no corresponda a una
peticion de devolucién de impuestos de una persona de la Tercera Edad,
solicitara al supervisor realizar la devolucién del tramite mediante la
anulacion en el proceso de asignacion de carga operativa en el Sistema de

Tercera Edad.
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| DIAGRAMA DE FLUIO.

FIGURA 6. ANALISIS DEL TRAMITE

Devoluciones de
4 IVA

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE VOLUMEN:
SNT: Sistema
Nacional de El tramite serd ingresado como clase 26, para el Area de
1 Supervisor Trémites Devoluciones de IVA, tipo 9 Tercera Edad, subtipo 1 Solicitudes
STE: Sistemade  |Y "eSPuestas
tercera edad
2
3

Analista

_P. Supervisor

Conector B: Traslada a la actividad Asignacién al analista
responsable No. 7

El supervisor debera confirmar en el STE la asignacion
o reasignacion de carga operativa para continuar el
flujo

s

Beneficiario
(Persona de la
Tercera Edad)

HH

Conector C: Traslada a la actividad Andlisis del Tramite —
Desistimiento No. 8.

El contribuyente ha ingresado una peticién de desistimiento a
través de Secretaria, como documento anexo al tramite de
devolucién

Conector D: Traslada a la actividad Anélisis del Tramite —
Anulacion No. 16.

En la verificacion del tramite se identifica que no corresponde
a una peticién de devolucién de IVA a persona de la tercera
edad

4

Conector E: Traslada a la actividad Andlisis del Tramite —
Completar Datos y liquidar No. 20.

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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ANALISIS DEL TRAMITE - DESESTIMIENTO

Esta actividad inicia con la revisiéon de la solicitud de desestimiento por
parte del analista del Area de Devoluciones de IVA para determinar si lo
enviado fisicamente corresponde a lo registrado en el sistema, si el analista
determina que no procede se direcciona para que continde el andlisis del
tramite, si procede genera un oficio de respuesta que es enviado a la
Direccion Regional para su revision y firma, si la firma del oficio es valida se

da inicio al subproceso de gestién de notificaciones.

En caso de existir un trdmite de desestimiento, presentado por el
beneficiario de devolucion de Impuestos por cualquier motivo; el analista
solicitara al supervisor la emision del oficio de contestacion correspondiente
para el archivo del expediente administrativo, hasta que se presente una

nueva peticion.
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| DIAGRAMA DEFLUIO |

FIGURA 7. ANALISIS DEL TRAMITE - DESESTIMIENTO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA €CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE - DESISTIMIENTO VOLUMEN:
Conector C: Viene de la actividad Analisis del Tramite No. 5.
s Anali STE: Sistema de  |La verificacién de la peticion de desistimiento sera entre lo
nalista tercera edad enviado fisicamente y lo direccionado por el sistema.
Conector B: Traslada a la actividad Asignacion al analista
responsable No. 7.
9 N En la verificacion del trémite se identifica que no corresponde a
desistimiento por lo que se rechaza la peticién y se redirecciona el
Devoluciones de Supervisor trémite a un analista.
IVA St
D5. Oficio de
10 —P- Desistimiento
(Anexo 7.6.1)
. El oficio se direcciona por el sistema y se entrega fisicamente
" Superiser — e eninsndesemdo e
El responsable de la firma del acto administrativo es el director
) o su delegado mediante resolucion.
12 Supervisor En el caso de firma electrénica, la firma corresponde al Token
del responsable.
Direccién Regional sEI[;ZT;;;go STE: Sist d
) : Sistema de
13 - tercera edad
El oficio se direcciona por el sistema y se entrega fisicamente
” con la guia de despacho respectiva.
Conector F: Traslada a la actividad Analisis del tramite -
Reverso del firmante No. 42.
D2. Razén de P : i
Notificacién del La notificacién se ejecuta de acuerdo a lo dispuesto en el
15 Secretaria fficacion del | n1anual del Proceso de Gestion de Notificaciones. Cuando
Beneficiario AC(.O'AdmII’IIStI‘atIVO corresponda a un proceso de notificacién electrénica debera
(Persona de la Tercera |EMitido (Anexo aplicarse el p imiento de Gestion D
Edad) 7.6.4)
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ANALISIS DEL TRAMITE - ANULACION

Esta actividad inicia con la revision por parte del analista para determinar

si procede o no la anulacion, si procede se ingresa en el Sistema Nacional de

Tramites sino ingresa al subproceso de analisis de tramites.

El analista responsable verificara en el sistema los datos de la solicitud

correspondientes a la identificacion y estado (fallecido o no) del beneficiario.

FIGURA 8. ANALISIS DEL TRAMITE - ANULACION

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO:  GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE - ANULACION VOLUMEN:
No. EJECUTOR PROVEEDOR PROCEDIMIENTOS / ACTIVIDADES CLIENTE ARCHIVO (OBSERVACIONES TIEMPO DE FLUJO
AREA CARGO
Conector D: Viene de la actividad Analisis del Tramite No.
6.
+ Supervisor
[ galitn B A (v A [ . La verificacion de la peticion de anulacidn seré entre lo enviado
16 Analista \’ Valida F&:;uiesgﬁcm de —N:’ STE f:iei:f;; de fisicamente y lo direccionado por el sistema.
\ \
v Conector B: Traslada a la actividad Asignacion al analista
T T responsable No. 7.
17 Devoluciones Supervisor < Procedelaanulacién? —No—p En la verificacion del trémite se identifica que no corresponde la
delVA \/— anulacion por lo que se rechaza la peticion y se redirecciona el
. tramite  un analista.
| — St -
v Secretaria .
[ | Devuelve tramite en el flujo del [ STE: Sistema
18 | STE | . —p SIN Nacional de
\ \ sistema \ P
Trémites
L]
p
19 | Fin

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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ANALISIS DEL TRAMITE - COMPLETAR DATOS Y LIQUIDAR

Esta actividad es realizada en el Area de Devoluciones de IVA Gnicamente
por el analista quien ingresa o modifica los datos del beneficiario que
corresponden a la forma de pago, escoge el tipo de solicitud dependiendo si
la solicitud es por mes o por periodo y procede a cargar el anexo de

comprobantes en el sistema de Devolucion de Tercera Edad.

Una vez verificados los datos de identificacion del beneficiario, se
ingresaran (en el caso de primera solicitud) o modificaran los datos respecto
del tipo de forma de pago descrita en la solicitud. Si el proceso es cargado

correctamente se inicia la siguiente actividad en donde se liquida el tramite.

Luego se completan o validan los datos correspondientes a: monto
solicitado, monto rechazado, monto aceptado y detalle de comprobantes

rechazados para finalmente enviarlos a revision y aprobacion.
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FIGURA 9. ANALISIS DEL TRAMITE — COMPLETAR DATOS Y LIQUIDAR

 DIAGRAMA DE FLLIO.

Devoluciones de

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE — COMPLETAS DATOS Y LIQUIDAR VOLUMEN:
Conector E: Viene de la actividad Andlisis del Trémite No.
7.
Ingresa o modifica los datos del beneficiario respecto del tipo
20 STE: Sistema de  |de forma de pago seleccionada en la solicitud.
Tercera Edad Conector J: Viene de la actividad Analisis del Tramite —
Validacién de la liquidacién No. 3
La liquidacion de la solicitud se realiza por cada mes o periodo solicitado
de forma individual. Al seleccionar el periodo se elegira la opcion de
21 . liquidacién a efectuar.
Conector J: Viene de la actividad Analisis del Tramite - Validacion de la
liquidacion No. 3
DTE: Devolucién
22 -— Tercera Edad
por Internet
Conector G: Traslada a la actividad Analisis del Tramite - Tipo
23 de liquidacién, No. 29, que c ala liquidacion del

trémite cuando el beneficiario ha cargado un anexo de
informacion.

Conector H: Traslada a la actividad Andlisis del Tramite — Tipo de
liquidacién, No. 31, que corresponde a la liquidacion del trémite

24 Analista
VA cuando el analista debe ingresar de manera individual Ia informacion

de cada comprobante de venta por el cual solicita devolucion.

25
Se ingresaran o modificaran los datos correspondientes a Monto
solicitado, Monto rechazado y Monto Total Aceptado. Se ingresara

26 el detalle de comprobantes rechazados.
Conector I: Viene de la actividad Analisis del Tramite - Tipo de
liquidacion, No. 35.

27 Analista Supervisor

responsable
28 Conector K: Traslada a la actividad Analisis del Tramite —

Validacién de la liquidacion, No. 36.

Fuente (Servicio de Rentas Internas,

2011)




ANALISIS DEL TRAMITE - TIPO DE LIQUIDACION

Esta actividad es realizada en el Area de Devoluciones de IVA tnicamente
por el analista. Se inicia con la revision detallada de los comprobantes de
venta, si el comprobante no esta registrado en el anexo se ingresa el detalle
del comprobante.

Como parte del analisis de las solicitudes de devolucion de impuestos el
analista verificara fisicamente y validara los comprobantes de venta
presentados por la persona de la Tercera Edad, tanto en esencia como en
forma, asi como los requisitos respectivos, previo a la emision del acto

administrativo correspondiente.

Cuando la opcién seleccionada por el analista sea el ingreso de montos
totales a liquidar, se debera complementar el analisis del tramite con el

detalle individual de los comprobantes rechazados.

Posteriormente evalla si cada comprobante cumple con lo especificado en
la Guia Técnica de Criterios Aplicables al procesamiento de solicitudes de
Devolucion de Impuestos y procede a aprobar, modificado o rechazar el

comprobante de venta. Con esto finaliza la revision del anexo.
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| DIAGRAMA DE FLUO.

FIGURA 10. ANALISIS DEL TRAMITE - TIPO DE LIQUIDACION

32

33

34

35

Devoluciones de
IVA

Analista

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE — TIPO DE LIQUIDACION VOLUMEN:
Conector G: Viene de la actividad Andlisis del Tramite —
Completar datos y liquidar No. 23.
STE: Sistema de La verificacion de cada comprobante sera entre lo presentado
29 tercera edad fisicamente y lo cargado en el sistema por el contribuyente.
30
El detalle del comprobante de venta comprende: RUC del
proveedor, nimero de serie, secuencial y autorizacién, tipo de
31 comprobante, fecha de emisién, base imponible gravada y valor de

Impuesto. Conector H: Viene de la actividad Anélisis del Tramite —
Completar datos y liquidar No. 24.

La revision fisica de los comprobantes tomara en cuenta lo indicado en
la Guia Técnica de Criterios Aplicables al procesamiento de solicitudes
de Devolucién del Impuestos.

La revisién automatica se realiza en funcién de la base de RUC,

Facturacion y STE.

Se ingresaran o modifi los datos cor
Monto solici Monto y Monto Total

Analista
Responsable

Supervisor

Conector |: Traslada a la actividad Andlisis del Tramite —
Completar datos y liquidar, No. 26, correspondiente al
resumen de la liquidacion del tramite.

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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ANALISIS DEL TRAMITE - VALIDACION DE LA LIQUIDACION

Esta actividad es realizada en el Area de Devoluciones de IVA, se inicia
con la validacion del tramite por parte del analista responsable entre lo

enviado fisicamente y lo direccionado por el sistema.

El supervisor validara que la liquidacion efectuada por el analista esté

correcta.

En caso de rechazar la liquidacion, devolvera fisicamente y por el sistema
el tramite al analista responsable para su correccion. Si el supervisor esta de

acuerdo con la liquidacion, generard el acto administrativo correspondiente.

ANALISIS DEL TRAMITE - REVERSO DEL FIRMANTE

En esta actividad interviene dnicamente el supervisor del area de
Devoluciones de IVA quien se encarga de validar el tramite a reversar en el
Sistema de Tercera Edad, si el reverso procede se ejecuta la actividad
completar datos y liquidar nuevamente. Luego que el tramites es corregido
se procede a preparar documentacién e iniciar la actividad Emisién del Acto

Administrativo.
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FIGURA 11. ANALISIS DEL TRAMITE — VALIDACION DE LA LIQUIDACION

| DIAGRAMA DE FLUIO

39

40

a1

Devoluciones de
IVA

Supervisor

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE — VALIDACION DE LA LIQUIDACION VOLUMEN:
Conector K: Viene de la actividad Analisis del Tramite —
Completar datos y liquidar No. 28.
Supervisor
36 Analista STE: Sistema de La verificacién de tramites serd entre lo enviado fisicamente y
Responsable Tercera Edad lo direccionado por el sistema.
37 “
NG
Analista Conector J: Traslada a la actividad Analisis del Tramite —
38 Completar datos y liquidar, No. 20 6 21, segtin donde haya

detectado el error para que se realice la correccion respectiva.

superiser “_»'
N

superiser _ Responsable

Analista

Al aprobar la liquidacion, el tramite se direcciona por el
sistema al analista responsable para la generacion del acto
administrativo.

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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FIGURA 12. ANALISIS DEL TRAMITE — REVERSO DEL FIRMANTE

| DIAGRAMA DE FLUIO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS DEL TRAMITE — REVERSO DEL FIRMANTE VOLUMEN:
Conector F: Viene de la actividad Analisis del Tramite —
Desistimiento, No. 14, o de la actividad
Emision del Acto Administrativo No. 5
Supervisor
2 Firma STE: Sistema de |La verificacién de la devolucién del tramite sera entre lo
Responsable Tercera edad | enviado fisicamente y lo direccionado por el sistema.
En el sello de recepcion constara la fecha de ingreso, tipo de
i6n, cantidad de i6n entregada por el
43 . — beneficiario, nimero de tramite asignado por el Sistema Nacional de
Supervisor Tramites y la firma de recepcion de la solicitud.
Devoluciones Se entrega copia de solicitud de devolucion al beneficiario
de IVA 3
Conector J: Traslada a la actividad Analisis del Tramite —
44 Completar datos y liquidar, No. 20 6 21, segun donde haya
detectado el error para que se realice la correccion respectiva.
NO
L Conector L: Traslada a la actividad Emisién del Acto
45 Administrativo, No. 3.

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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EMISION DEL ACTO ADMINISTRATIVO

Una vez concluida la actividad destinada al andlisis del tramite, inicia la

Emision del Acto Administrativo.

En el acto administrativo correspondiente que se emite en atencion a la
solicitud de devolucién de impuestos también se detalla los motivos por los
cuales los valores de uno o varios comprobantes pudieron no ser
considerados o negados para el valor de aceptacion y acreditacion del IVA o
ICE. (ver Anexo 6)

Para la ejecucion de esta actividad intervienen cuatro areas: Devolucion
de IVA, Direccion Regional, Secretaria Regional, Direccion Nacional
Financiera/Departamento Financiero Tributario. El area de Devoluciones de
IVA verifica el listado de tramites para posteriormente emitir la resolucion,
estas tareas son realizadas por el analista y supervisor. Luego el supervisor
se encarga de enviar las resoluciones para que el director de la Direcciéon
Regional o su delegado las revisen y proceda a firmarlas, la resolucién puede

ser aprobada, devuelta para revision o rechazada definitivamente.

La Secretaria Regional, a través del secretario o notificador se encarga de
gestionar las notificaciones y a su vez informar al beneficiario que el pago
estd listo cuando la Direccidbn Nacional Financiera haya autorizado la

ejecucion del mismo.
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FIGURA 13. EMISION DEL ACTO ADMINISTRATIVO

 DIAGRAMA DE FLUIO.

CADENA DE VALO|
MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
ACTIVIDAD:

PROCESOS AUXILIARES
GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS
DEVOLUCIONES DE IVA

DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

EMISION DEL ACTO ADMINISTRATIVO

FECHA:
VERSION:
CODIGO:
FRECUENCIA:
VOLUMEN:

Devoluciones de
IVA

Analista /
Supervisor

Supervisor

Analista / Supervisor

SNT: Sistema
Nacional de
Tramites

STE: Sistema de
tercera edad

En actos administrativos individuales, esta actividad
corresponde al analista.

En actos administrativos masivos, esta actividad corresponde
al supervisor.

Grupo de Anexos
7.7

El nimero de contestacion es generado por el Sistema
Nacional de Trémites. En actos administrativos individuales,
esta actividad corresponde al analista; en masivos,
corresponde al supervisor.

Supervisor

Direccion

Regional

Analista
Director o
su
delegado

Supervisor

Firmante
Responsable

El acto administrativo se direcciona por el sistema y se entrega
i con la guia de desp: i

Conector L: Viene de la actividad Analisis del tramite - Reverso

del firmante No.45.

El responsable de la firma del acto administrativo es el director o su
delegado mediante resolucién. Incluird las sumillas de analista
responsable y del supervisor.

En el caso de firma electrénica, la firma corresponde al Token del
responsable.

-

STE: Sistema de
tercera edad

Conector F: Traslada a la actividad Andlisis del tramite -
Reverso del firmante No. 42. El acto administrativo se direcciona
por el sistemay se entrega fisicamente con la guia de despacho
respectiva.

6 Secretaria Regional

Secretario /
Notificador

Secretaria

Departamento
Financiero Tributario

D2: Razon de
notificacion del Acto
Administrativo
Emitido(Anexo 7.8.4)

La notificacién se ejecuta de acuerdo a lo dispuesto en el
Manual del Proceso de Gestion de Notificaciones. Cuando
corresponda a un proceso de notificacién electrénica debera
aplicarse el procedimiento de Gestion Documental.

Direccién Nacional
Financiera /
Departamento
Financiero Tributario

Secretario

Secretaria
Regional

Beneficiario (Persona
de la tercera edad)

El beneficiario establecera forma de pago de la devolucion
(efectivo o crédito en cuenta).

Si solicita crédito en cuenta, el titular de la misma debera ser el
solicitante.

HEHHHHR

Fuente (Servicio de Rentas Internas, 2011)
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3.3. Indicador del Proceso

NOMBRE INDICADOR: Devoluciones de IVA—Tramites Resueltos dentro del plazo
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentual
FRECUENCIA: Mensual

FORMULA DE CALCULO: Numero de Tramites resueltos dentro del Plazo

Numero total de Tramites Resueltos

- Descripcion:

Permite evaluar la efectividad en la atencién de tramites de devolucion
del IVA en relacion al cumplimiento de los plazos establecidos en la

normativa vigente.

- Responsable de la Medicion:

Direccién Nacional

-  Fuente de Informacién:

Sistema Nacional de Tramites

3.4. Analisis Estadistico

Para el andlisis estadistico sobre ingreso y atencién de tramites se ha

tomado informacion sobre los 7 primeros meses del afio 2012.
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La fuente de esta informacion es el Sistema Nacional de Tramites del SRI
dado que el Area de Devoluciones de IVA de la Regional Sur es el objeto de
estudio de la presente investigacion, la informacion aqui presentada

corresponde Unicamente a esta Regional.

En el periodo de Enero a Julio del 2012 se ingresaron 20,387 solicitudes
en la Regional Litoral Sur, representando el 27% del total ingresado en las 8
regionales del pais que corresponde a 76,031. A partir de esta informacién
se puede determinar que en promedio se ingresan 96 tramites diarios y 32
son asignados a cada analista para su analisis y liquidacion. Ver Figura 14.

Descripcion Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Total
Otros 5.957 7.679 7.403 8.022 8.682 8.853 9.048 55.644
Litoral Sur 3.303 2.347 2.768 2.808 3.015 2.939 3.207 20.387
Pais 9.260 10.026 10.171 10.830 11.697 11.792 12.255 76.031
|Relacién Pais | 36%| 23%| 27%]| 26%| 26%| 25%| 26%]| 27%)|

TABLA 1: TRAMITES INGRESADOS EN LA REGIONAL LITORAL SUR

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

TRAMITES INGRESADOS - REGIONAL
LITORAL SUR

M Otros

Litoral Sur

FIGURA 14. TRAMITES INGRESADOS- REGIONAL LITORAL SUR
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En la Figura 15 se observa que en el mes de Enero el nUmero de tramites
ingresados es superior a los demas meses, esto se debe al incremento en la
actividad comercial del mes de Diciembre. EI mes de febrero registra el
menor nimero de solicitudes, a partir de este mes se muestra un crecimiento
progresivo en el ingreso de trdmites con un ligero decremento en algunos
meses. El mismo fendbmeno se presenta con el nimero de comprobantes
(Ver Figura 16).

TRAMITES INGRESADOS POR MES

B Tramites Ingresados

3,303

Enero

FIGURA 15. TRAMITES DE DEVOLUCIONES DE IVA INGRESADOS
POR MES

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)
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COMPROBANTES INGRESADOS

B Comprobantes Ingresados

177,533

162,428
123,528 131,003 133,340 142565 3554,

Enero  reprero Marzo

Abril

Mayo Junio Julio

FIGURA 16. COMPROBANTES DE VENTA PARA DEVOLUCION DE
IVA INGRESADOS POR MES

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

Del total de tramites ingresados que fueron 20.387, ninguno de ellos fue
resuelto dentro del plazo de los 30 dias, que es el pardmetro considerado
para medir el cumplimiento del area. Los tramites de devolucion de Tercera
Edad representan el 88% de los datos considerados para el calculo del

indicador.

Para el mes de Agosto el parametro considerado como indicador de

cumplimiento aumentaria a 60 dias.
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TRAMITES PROCESADOS DENTRO DEL
PLAZO DE 30 DIAS

0.00 L.
B Tramites procesados
dentro del plazo 30 Dias
20.387

Tramites procesados
100%

fuera del plazo 30 Dias

FIGURA 17. TRAMITES DE DEVOLUCION DE IVA PROCESADOS
DENTRO DEL PLAZO DE 30 DIAS

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

TRAMITES PROCESADOS
A TIEMPO vs FUERA DE TIEMPO
3,303
2347 2,768 2,308 3,9_15 2,939 3,207

Enero Febrero Marzo

Abril

B Tramites procesados dentro del plazo 30 Dias

FIGURA 18. TRAMITES DE DEVOLUCION DE IVA PROCESADOS A
TIEMPO VS FUERA DE TIEMPO

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)
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En el periodo analizado se solicité un total de $ 2.867.454, de los cuales
se devolvieron $ 2.531.029.

La revision al detalle de los comprobantes de venta solicitados realizada
por el analista permite detectar comprobantes que no cumplen con los
requisitos cuyo monto representa un 12% del valor solicitado.

MONTO DE IVA DEVUELTO

H Monto Devuelto

Monto No Devuelto

FIGURA 19. MONTO DE IVA DEVUELTO A PERSONAS DE LA
TERCERA EDAD

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

70



MONTO DE IVA DEVUELTO POR MES

H Monto Devuelto

401,748
416,072 397,268 394,500

337,886

310,088
273,468

,309 8,879

Enero Febrero Marzo Abril

Mayo Junio

Julio

FIGURA 20. MONTO DE IVA DEVUELTO POR MES

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

En el periodo de Enero a Julio del 2012 el monto total solicitado fue

$2.867.454, es decir un promedio mensual de $409.636.

Se puede observar que en el mes de enero el monto solicitado es mayor,
como se menciond anteriormente, esta tendencia se debe a que en ese mes
se ingresan todos los comprobantes de las compras realizadas en la

temporada navidefia que es de alta actividad comercial.
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MONTO DE IVA SOLICITADO

468,714

448,803 440,809 460,627

395,029
350,727
302,745

FIGURA 21. MONTO DE IVA SOLICITADO POR MES

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)

Falencias del proceso Actual

Registro en el Sistema de todos los comprobantes:

Todos los comprobantes eran registrados en el sistema sin considerar el

monto solicitado, luego se estableci6 un maximo de $10 de IVA para su

ingreso al sistema, los restantes eran liquidados en hojas de Excel.

Generacion de cuellos de botella:

La verificacion de la informacion de los comprobantes de venta se la

realiza conectandose a varios sistemas como facturacion, registro civil,
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Sistema de Acreditaciones de Devoluciones (SAD)', notificaciones y valija

ocasionando la generacion de cuellos de botella.

Inconsistencia de la informacién:

Las estadisticas son generadas a partir de la informacién de tramites
finalizados registrados en el SNT y no directamente del DTE que es donde
se ingresa la informacion detallada de los comprobantes.

Asignacion manual de tramites:

La asignacién de tramites la realiza el supervisor de equipo de manera
manual, dependiendo de los tramites y comprobantes de venta que tenga

cada analista.

Esta informacién de asignacion no queda registrada en el sistema por lo
gue no es posible saber a través del sistema cuantos tramites tiene y ha

resuelto cada uno.

Falta de prevision de incremento en la demanda:

No se planificé un incremento progresivo del recurso humano para atender

la demanda creciente de beneficiarios (ver Anexo 7).

" Sistema que permite realizar las acreditaciones de los valores a devolver a los contribuyentes
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Se tomaron algunas medidas internas para poder contrarrestar la falta de
cumplimiento de los indicadores de gestion, como aumentar el plazo para
resolver tramites que paso de 30 a 60 dias habiles ya que no se cumplia con
el indicador.

Se contrataron 7 analistas con partidas provisionales por el valor de $ 901
cada uno y se delegd para la firma del acto administrativo al jefe de
devoluciones de IVA, para evitar el proceso de solicitar la firma del Director

Regional.

Otra medida tomada para regular el flujo de solicitudes ingresadas fue
asignar fechas de presentacion de solicitudes de acuerdo al noveno digito de

la cédula de la persona de la Tercera Edad segun la siguiente tabla:

Noveno Digito de la | Fechas de presentacion
Cédula de Solicitudes
1,2,3 1 al 7 de cada mes
4,56 10 al 16 de cada mes
7,8,9,0 19 al 26 de cada mes

TABLA 2. CRONOGRAMA PARA RECEPCION DE SOLICITUDES

Fuente: (Servicio de Rentas Internas, 2012)

Se han tomado muchas medidas pero ninguna ha permitido solucionar el
problema de manera definitiva, han sido aplicadas de manera temporal y

cada una para solucionar un problema especifico.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA Y MEJORAMIENTO DE LA SITUACION PRACTICA

La presente propuesta tiene como objetivo principal establecer un proceso
que permita atender los tramites de devoluciones de IVA a personas de la
tercera edad de una forma mas agil, disminuyendo el tiempo resoluciéon o
respuesta de cada tramite. Para esto se propone separar las funciones que

actualmente tiene el analista en: digitador y analista.

Se propone crear el cargo de validador cuyas funciones principales son las
de recibir las solicitudes junto a los comprobantes de venta entregados por
los beneficiarios y realizar una pre-liquidacién, la cual consiste en pre liquidar
los montos totales solicitados, sin revisar el detalle de productos de cada
comprobante. Para reforzar el trabajo del validador se creard un proceso
automatico que se encargara de verificar varios parametros para saber si el

tramite presenta un riesgo o no mediante una matriz.

Aquellos tramites que se encuentren dentro de la matriz de riesgo seran
asignados a los analistas para que hagan la revisibn comprobante por
comprobante y determinen si cumplen con los requisitos 0 no para la
devolucion. En el Anexo 8 se encuentran detallados los criterios de

validacion de los comprobantes de venta.
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Al separar los cargos en validador y analista se disminuyen los gastos
correspondientes a sueldos ya que la remuneracion del validador es menor a
la del analista, ademas el analista se encargara exclusivamente de analizar
los comprobantes que presenten riesgo y no de revisar todos los
comprobantes entregados por el beneficiario.

La asignacion de tramites a los analistas sera automatica, pero el
supervisor del area podra reasignar de forma manual cuando necesita
redistribuir la carga de trabajo, esto quedara registrado en el sistema y
permitira obtener los indicadores de gestién descritos en la seccion 4.2.

La firma del acto administrativo sera realizada por el Jefe del area de

Devoluciones de IVA de forma electrénica o manual.

4.1. Descripcion del Nuevo Proceso

El proceso inicia cuando el beneficiario se acerca al area de devoluciones
de IVA a dejar su solicitud, el validador recepta la documentacion y realiza la
verificacion de la informacion entregada, para luego proceder a pre-liquidar

en el Sistema, los valores solicitados.

A partir de los datos registrados en el STE se valida de forma automatica
mediante una Matriz de Riesgo que la informacion ingresada este dentro de
los parametros permitidos para la liquidacion automatica, si no es asi el

sistema direcciona al analista para su revision al detalle.
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El supervisor emite el acto administrativo referente a los tramites que se
encuentran fuera de la matriz de riesgo y aquellos que estan dentro de la
matriz y fueron revisados por los analistas. La Resolucion o Acto
Administrativo cuenta con la firma electrénica del Jefe de é&rea de
devoluciones de IVA y en el caso de no poder generarse de manera

automatica se procede con la firma manual.

El Sistema de Tercera Edad al encontrarse enlazado con el Sistema de
Acreditaciones de Devoluciones proporciona la informacion necesaria para

que la Direccién Financiera realice las acreditaciones bancarias.

Las notificaciones se realizan en la mayoria de los casos de manera
electrdnica, pero si el beneficiario aun no firma el acuerdo de responsabilidad
de uso de medios electronicos o la firma del acto administrativo es manual,
las Resoluciones se envian a la Secretaria Regional para notificar en el

domicilio indicado por el Beneficiario.

4.1.1. Objetivos especificos del proceso

El objetivo del nuevo proceso es mejorar la calidad del servicio ofrecido a
las personas de la tercera edad, disminuyendo el tiempo de respuesta del
area de devoluciones de IVA para atender un tramite, cumpliendo con los

nuevos indicadores de gestion planteados para este proceso propuesto.
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4.1.2. ldentificacién del proceso

El procedimiento propuesto involucra al area de devoluciones de IVA que
comprende desde la presentacion de la solicitud de devolucion del Impuesto
ante la Administracién Tributaria, andlisis de la documentacién y emision del

acto administrativo.

4.1.3. Ejecutores del proceso

En la reingenieria de procesos se crea un nuevo cargo o rol necesario
para el desarrollo e implementacion del mismo llamado validador y se

replantea las funciones de los analistas y supervisor.

Jefe del Area de Devoluciones de IVA

- Coordinar el correcto y eficaz desenvolvimiento de las actividades
correspondientes dentro del proceso.

- Firmar las resoluciones de Devolucion de IVA (electronica y/o manual)

- Elaborar y remitir la informaciéon consolidada de la informacién
estadistica.

- ldentificar las necesidades de mejora al procedimiento.

Supervisor del Area de Devoluciones de IVA

- Es el responsable de coordinar y supervisar las actividades de los
analistas y validadores a su cargo en cuanto a la correcta aplicacion de

criterios de devolucion y cumplimiento de plazos.
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- Se encarga de generar los actos administrativos
- Se encarga de realizar las reasignaciones manuales necesarias para

equiparar las cargas de trabajo.

Analista del Area de Devoluciones de IVA

- Tiene como funciones analizar los trdmites que caen dentro de la
matriz de riesgo.

- Aplicar los criterios para la aceptacion, rechazo o no consideracion de
los comprobantes de venta.

- Liquidar la solicitud de devolucion.

Validador de Devoluciones de IVA

- Se encarga de revisar la documentacion presentada por el solicitante,
previo el ingreso de la peticion de devolucion.

- Receptar las solicitudes de devolucién de Impuestos.

- Ingresar y verificar los comprobantes de venta solicitados para la
devolucion.

- Aplicar los criterios para la aceptacion, rechazo o no consideracion de

los comprobantes de venta.

4.1.4. Normas Generales

1. Todo tramite presentado para el proceso de devoluciones de Impuestos a
personas de la Tercera Edad debe ser ingresado a través del Sistema de
Tercera Edad.
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Los tramites de devolucion deberan ser presentados en las ventanillas de
Devoluciones de IVA asignadas para el ingreso de la solicitud, con la

documentacion respectiva.

Si el tramite de devolucion es efectuado por un tercero se debera
presentar la copia de la cédula del beneficiario que solicita la devolucién y

de la tercera persona que presenta el tramite.

Por cada formulario el beneficiario solicitara el valor correspondiente a los

comprobantes obtenidos dentro de un periodo de maximo tres meses.

Adicional a la solicitud el beneficiario debe presentar una copia de la

misma.

El impuesto solicitado deberad ser reintegrado a las personas de la
Tercera Edad en un plazo maximo de 90 dias luego de receptada la
solicitud para la aplicacion de beneficios tributarios por la Administracion

Tributaria.

El monto maximo mensual de beneficio tributario correspondiente al
Impuesto al Valor Agregado (IVA) se establecera tomando en cuenta una
Unica base imponible maxima de consumo de hasta cinco
remuneraciones basicas por la tarifa vigente de cada impuesto al

momento de la compra sujeta a devolucién
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8. Los actos administrativos se emitiran con firma electrénica y/o manual.

9. El contribuyente puede presentar por su propia voluntad una peticién de

desestimiento, como anexo a la solicitud de Devolucion del Impuestos.

10.La firma de las resoluciones emitidas en el Area de Devoluciones de IVA,
se podra delegar mediante resolucion, al Jefe Regional o Provincial de
Gestion Tributaria o de Devoluciones de IVA de cada una de sus

Direcciones Regionales y Provinciales.

4.1.5. Diagramas

4.1.5.1. Diagrama de Ciclo

En este diagrama se puede ver todos los entes involucrados en el proceso
de Devolucion de IVA, desde el beneficiario, personal de devoluciones de

IVA, Secretaria Regional y la Direccidn Financiera que es quien realiza el

pago.
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BENEFICIARIO VALIDADOR

ANALISTA

SUPERVISOR DEV
IVA

JEFE DE DEV IVA

FIGURA 22. DIAGRAMA DE CICLO
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4.1.5.2. Diagramas de Flujo

RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA

El proceso propuesto para devolucion de IVA de Tercera Edad se inicia
cuando el beneficiario se acerca a las ventanillas de devoluciones a solicitar
el reintegro del IVA, cumpliendo primero con el requisito de ser una persona
mayor a 65 afos, llenar la solicitud en original y copia para el recibido, firmar
el acuerdo de responsabilidad para uso de medios electronicos, copias de
cédula, libreta de ahorros o estado de cuenta bancario a su nombre para la
acreditacion de los valores devueltos.

Estos datos son ingresados al Sistema de Tercera Edad, que se encuentra
enlazado con la Base de informacion del Registro Civil para validacion de
fecha de nacimiento o notificacion de acta de defuncion y por Unica vez se
registra el nimero de cuenta bancaria salvo casos donde se pida cambio de

cuenta ingresada.

Los criterios a revisar por el validador una vez verificado estos requisitos
son que el comprobante esté a nombre del beneficiario, con su nimero de
cédula o RUC, la fecha sea del periodo solicitado, tenga un valor de IVA y
esté autorizado por el SRI. Estos mismos datos seran marcados o resaltados

por el beneficiario para agilitar el proceso de ingreso.
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De manera simultanea a la revision, se realiza el ingreso al Sistema de
Tercera Edad (STE) de los valores de IVA solicitados que cumplen con los
requisitos descritos en el parrafo anterior y proceder asi a pre-liquidar estos

valores.

Al finalizar el registro de la informacién el Sistema de Tercera Edad se
conecta al Sistema Nacional de Tramites para obtener el nimero secuencial
que permite al beneficiario hacer el respectivo seguimiento a su solicitud
ingresada y el validador entrega un recibido o constancia de que la

informacion se encuentra receptada por la Administracién Tributaria.

Al término del dia se genera del STE un memo o guia, direccionando de
manera automatica a cada analista los tramites que se encuentran dentro de

la Matriz de Riesgo para su respectiva revision.
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FIGURA 23. RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA

 DIAGRAMA DEFLUIO

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: RECEPCION E INGRESO DE SOLICITUD DE DEVOLUCION DE IVA VOLUMEN:
—_ v Formato de Solicitud de Devolucién establecido por el SRI
Bene X Anexo 7.2 Acuerdo de responsabilidad y uso de medios
1 (Persona de la Validador Anexo 7.5 electrénicos
Tercera Edad) Comprobantes de Venta (CV)
v
Instructivo Se verifica la documentacién presentada. Los
2 Validador comprobantes de venta deben estar agrupados por
cada mes o periodo que solicite devolucion.
v
Anexo 7.3: Requisitos para la devolucion de
3 Impuestos a personas de la Tercera Edad
NO
Beneficiario
4 (Persona de la El beneficiario presentara la solicitud cuando lo desee..
sl Tercera Edad)
5 Devoluciones de Validador
IVA
SNT: Sistema Los tramites seran ingresados a través del Sistema de
6 P> —}- Nacional de Tercera Edad, para atencién Devoluciones de IVA
Tramites SNT asignard el numero de identificacién al tramite.
! —
Beneficiario
(Persona de la El beneficiario recibe la solicitud sellada con él nimero
8 Tercera Edad) de tramite asignado.
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ANALISIS Y LIQUIDACION DEL TRAMITE

Una vez ingresados los valores pre-liquidados, el Sistema de Tercera
Edad automaticamente verifica una serie de parametros que conforman la
Matriz de Riesgo para direccionar los tramites hacia la bandeja de trabajo del
Analista, si los tramites caen dentro de la matriz o si no representan un riesgo
se direcciona automéaticamente a la bandeja del Supervisor para que este

emita el acto administrativo.

El analista asignado registra en el STE la informacion correspondiente a
cada uno de los comprobantes de venta solicitados respecto a la fecha de
compra, RUC del proveedor, nimero de establecimiento, punto de emision,
secuencial, numero de autorizacion y valor de IVA solicitado.
Simultaneamente con el ingreso, se verifica la descripcion del bien o servicio
adquirido del cual solicita se reintegre el impuesto debido a que es un
parametro de revision manual para devolver sobre aquellas transacciones de
compras por uso y consumo del beneficiario. La informacion del comprobante
de venta es ingresada para poder validarla con el sistema de Facturacion,
Sistema de RUC, Sistema de Acreditaciones y Sistema de Notificaciones y
Valija. Luego se procede a liquidar sobre los valores que se han aceptado
segun los criterios para el analisis. Los tramites que se encuentran fuera de
la matriz de riesgo se los liquida sobre la totalidad del monto pre-liquidado y
el Supervisor es el encargado de emitir el acto administrativo tanto de la
liguidacién parcial realizada por el analista como de la liquidacion total.
Finalmente la Resolucion es firmada por el Jefe de Area de forma electrénica

o0 manual.
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FIGURA 24.1. ANALISIS Y LIQUIDACION DEL TRAMITE

 DIAGRAMA DE FLUIO |

CADENA DE VALOR:  PROCESOS AUXILIARES FECHA:
MACROPROCESO: GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS VERSION:
PROCESO: DEVOLUCIONES DE IVA CODIGO:
SUBPROCESO: DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD FRECUENCIA:
ACTIVIDAD: ANALISIS Y LIQUIDACION DEL TRAMITE VOLUMEN:
1 STE: Sistema de | (5 verificacion es realizada de forma automética por el sistema
tercera edad
Automatico
2
3 STE: Sistema de | El sistema de tercera edad asigna de forma automética los
tercera edad trémites con riesgo a cada analista
4
Supervisor
Devolucif d .
5 evo ulfllznes © STE: Sistema Cuando se requiere reasignar un tramite el supervisor
de Tercera puede realizarlo de forma manual
Edad
El analista ingresa la informaciéon completa del
6 comprobante de venta
Analista
7
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FIGURA 24.2. ANALISIS Y LIQUIDACION DEL TRAMITE

 DIAGRAMADEFLUIO |

CADENA DE VALOR:
MACROPROCESO:
PROCESO:
SUBPROCESO:
ACTIVIDAD:

PROCESOS AUXILIARES

GESTIONAR LA DEVOLUCION DE IMPUESTOS

DEVOLUCIONES DE IVA

DEVOLUCION DE IMPUESTOS A PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

ANALISIS Y LIQUIDACION DEL TRAMITE

FECHA:
VERSION:
CODIGO:
FRECUENCIA:
VOLUMEN:

1 Analista STE: Sistema de | g analista liquida sobre los montos que cumplen los requisitos
tercera edad
) . El sistema liquida i cuando los comp
Devoluciones de Automatico no caen en la matriz de riesgo
IVA
F
3 STE: Sistema de ) ) N
3 Supervisor tercera edad El supervisor emite el acto administrativo
4 Jefe Area Dev El jefe del drea de devoluciones de IVA firma el acto
IVA administrativo
) —
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4.1.6. Matriz de Riesgo

La matriz de riesgo constituye una herramienta de control y gestion que
es utilizada para identificar las actividades mas importantes de un area o

empresa y cuales son los niveles de riesgos inherentes a estas actividades.

La evaluacion del riesgo debe ser continla y recurrente tratando de
anticiparse y prevenir cualquier situacion que exponga a la organizacién al no

cumplimiento de los objetivos planteados.

La matriz se base en la determinacion de factores de riesgo que permitan
a la Administracion Tributaria identificar las probables devoluciones que

representan un riesgo y deben ser revisadas por un analista especializado.

El parametro de evaluacion se lo realiza por comprobante de venta es
decir, deben ser ingresados por el validador los valores de IVA por cada
comprobante de venta solicitado.

El primer parametro mide el porcentaje de participaciéon del valor del
comprobante de venta dentro del valor total a devolver, es decir si solicitan
$120 ddlares de devolucién y existe un comprobante de venta donde el valor
de IVA es $60 esto representa el 50% del total solicitado, por lo que no

entraria a la matriz de riesgo por este parametro de medicion.
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El segundo parametro de medicién, considera el monto del comprobante
de venta solicitado respecto al monto maximo a devolver segun la Ley, que
para el afio 2012 es de $175,20, es decir que si el valor de un comprobante
de venta es mayor a $70 de IVA, el porcentaje de participacion seria del 40%
por ende ya estaria dentro de la matriz de riesgo el tramite.

El tercer pardmetro de medicion verifica automaticamente contra el
sistema de Registro Unico de Contribuyentes, si el beneficiario mantiene
actividad econdémica y si su estado es activo. Se lo considera como un factor
de riesgo ya que muchos los solicitantes incluyen facturas de su actividad
econdémica y la naturaleza de la devolucion es sobre los valores de IVA
pagados sobre su uso y consumo que no representen actividad comercial de

compra y venta.

El cuarto parametro se basa en datos historicos de valores devueltos,
considerando el 75% del valor tope a devolver de $175,20 como medida
cuantitativa, es decir que si se ha reintegrado el valor de $131,40 de IVA en

cinco 0 mas ocasiones, el tramite caeria dentro de la matriz de riesgo.

El dltimo parametro mide la frecuencia con que los tramites ingresados por
determinado beneficiario han estado dentro de la matriz y que sea por cinco
veces consecutivas, es decir que si ha ingresado 7 tramites y 5 de ellos han
caido en la matriz de riesgo representando asi el 71,40% de su total de
tramites solicitados pero solo 4 han estado consecutivamente en la matriz, el

trdmite no estaria dentro de la revision al detalle.

90



A continuacion se presenta la tabla de la matriz de riesgo, que muestra de
forma consolidada los parametros de evaluacion de los comprobantes de
venta, con la descripcion y el calculo que se considera para medir el riesgo
que representan para la Administracion Tributaria los tramites ingresados por
las personas de la Tercera Edad.

De acuerdo a las estadisticas de la seccion 3.4, un analista recibe un
promedio de 32 tramites diarios para su revision y liquidacion, partiendo de
estos datos, se tomé como referencia el mismo niumero de tramites para
determinar los rangos de la matriz de riesgo pero liquidados siguiendo el

proceso propuesto en este capitulo.

PARAMETRO
(EVALUACION POR

EL TOPE A DEVOLVER
POR LEY

monto maximo a devolver

Maximo a Devolver

COMPROBANTE DE DESCRIPCION CALCULO RANGOS
VENTA)
% DE PATICIPACION DE |Razén del monto del Total
CV DENTRO DEL VALOR|comprobante con respecto al |Comprobante/Total 75 % -100 %
TOTAL A DEVOLVER monto total solicitado Solicitado
VALOR DE
Razén del monto del Total
PARTICIPACION SOBRE comprobante con respecto al |Comprobante/Monto 40 % - 100 %

REGISTRA ACTIVIDAD
ECONOMICA

Tiene actividad econémica
registrada en la base de
datos de RUC

Numero de Ruc

HISTORICO DE
VALORES DEVUELTOS

Numero de tramites resueltos
sobre el 75% del valor tope a
devolver

Numero de tramites > 5

FRECUENCIA DE
REVISION DE LA
MATRIZ DE RIESGO

Razoén de nimero de tramites
que caen en matriz de riesgo
con respecto al nUmero de
tramites resueltos

Tramites que caen en
matriz de riesgo/ Total
Tramtes Resueltos

60 % - 100 %
5 Tramites
consecutivamente

TABLA 3. MATRIZ DE RIESGO
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En los primeros 5 meses de implementacion del nuevo proceso no se
podran evaluar los pardmetros 4 y 5 de la matriz que son: Historico de

valores devueltos y Frecuencia de revision de la matriz de riesgo.

La matriz de riesgo es una herramienta de apoyo a la revisién que hace el
validador sobre los comprobantes de venta, la misma que debe ser revisada

y ajustada periddicamente.

4.1.7. Criterios de Revisiéon de los Comprobante de Venta

El objetivo de contar con una guia para la validacion y andlisis de tramite
permite proporcionar a los funcionarios un criterio uniforme de evaluacién
para el analisis y aplicacion de la devolucion del IVA a personas de la

Tercera Edad.

En el proceso de validacion, la verificacion de los comprobantes
solicitados se la realiza de manera manual y de acuerdo a criterios

expresados en el Anexo 8.

El proceso de verificacion del analista es en su mayoria automatico, luego
del ingreso de la informacion correspondiente al comprobante de venta al
STE. Una vez registradas las facturas, se realizan cruces con el sistema de

RUC y facturacion.
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Esta guia anexa referencial cuenta con tres criterios que son: de
aceptacion, rechazo y no consideracion de los comprobantes de venta
solicitados, la descripcion que debe analizarse va en concordancia con el
Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencién y segun requisitos
indispensable para que la devolucion se pueda hacer efectiva.

Existen también criterios unificados que se deben tomar en consideracion
para aceptar, rechazar o no considerar una factura solicitada. En ciertos
casos los comprobantes de venta que no cumplen con alguno de los criterios
pueden ser subsanables, es decir, el validador puede verificar con respaldos
presentados por el beneficiario, o aplicando los criterios para subsanar,

descritos en el Anexo 5 y de esta manera aceptar el comprobante de venta.

4.1.7.1. Criterios de Validacion del Comprobante de Venta

1. Los comprobantes de venta validos para solicitar la devolucion de IVA,

son aquellos en donde se evidencia el valor del IVA.

2. No se consideraran aquellos comprobantes de venta que de acuerdo
a la norma no es necesario que se desglose el IVA, como las notas
de venta

3. El beneficiario debe tener mas de 65 arios
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Los comprobantes de venta presentados deben estar a nombre del

beneficiario, es decir del adulto mayor.

No se aceptaran aquellos comprobantes de venta con nombre

Consumidor Final.

No serdn documentos vdlidos para sustentar la aplicacién de
beneficios tributarios, los comprobantes de venta emitidos por los
contribuyentes inscritos en el Régimen Impositivo Simplificado; por la
naturaleza juridica de este régimen que establece una suerte de
exencion del pago del IVA para los consumidores, éstos no dan

derecho a crédito tributario de IVA a sus adquirentes o usuarios.

Las copias simples de comprobantes de venta no seran aceptadas por
lo cual solo se debera ingresar documentos de venta originales, en el
caso de no poseer los documentos originales puede presentar copias

certificadas por la casa comercial.

Los comprobantes de venta que tengan tachones, borrones o se

encuentren ilegibles no seran considerados en la liquidacion.

Los valores rechazados o no considerados seran detallados en la

Resolucion.
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10.Para el reintegro del IVA, la cuenta bancaria donde solicite se le

acrediten los valores debe estar a nombre del beneficiario y activa.

11.Cuando se realicen cambios en la cuenta bancaria, donde
habitualmente se han depositado los valores por Devolucion de IVA, el

beneficiario debera acercarse a actualizar sus datos.

4.1.7.2. Criterios de Analisis del Comprobante de Venta

1. Se devolvera aquellas transacciones de compras por uso y consumo

gue el beneficiario realice.

2. Los comprobantes de venta que correspondan a actividades
comerciales cuando la persona de la tercera edad se encuentre
inscrita en el Registro Unico de Contribuyente (RUC), no estan sujetos

para la aplicacion de beneficios tributarios.

3. Comprobante de venta cumple con requisitos y validaciones de cruces

de informacion de facturacion y pre validacion.

4. Verificacion contra sistemas de cruces de informacioén, donde se

constatara que el comprobantes de venta:

a. No haya sido registrado anteriormente a nombre de otra

persona,
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b. No haya sido dado de baja,
c. Secuencial corresponda al numero de autorizacion,
d. Autorizacion y tipo del comprobante pertenezca al proveedor

e. Ruc del proveedor se encuentre registrado en las base nacional

4.1.8. Proyecciones

Las proyecciones que se plantean en la propuesta son consideradas en
base a datos comparativos de crecimiento por cantidad de tramites
ingresados, numero de beneficiarios, comprobantes, monto de IVA solicitado
por tramite y monto de IVA maximo a devolver segun la Ley de Régimen
Tributario Interno. El incremento del afio 2011 al 2012 en tramites ingresados
fue en promedio el 47%, considerandolo como referencia para el crecimiento

esperado en el afio 2013.

Cantidad de Cantidad de
Mes Tramites Tramites Incremento
Ingresados 2011 Ingresados 2012
ENERO 2,232 3,303 48%
FEBRERO 1,638 2,347 43%
MARZO 1,762 2,768 57%
ABRIL 1,927 2,808 46%
MAYO 2,051 3,015 47%
JUNIO 2,069 2,939 42%
JULIO 2,177 3,207 47%
PROMEDIO 1,979 2,912 47%

TABLA 4: COMPARATIVO ANO 2011 VS 2012 DE TRAMITES
INGRESADOS

Fuente: ( Servicio de Rentas Internas, 2012)
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COMPARATIVO DE TRAMITES INGRESADOS
DEVOLUCION DE IVA TERCERA EDAD 2011-

3,303 2012
2768 2808 3015 5939 327
2,232 2,347 pa
1,638 8 1,762 § 1,927 § 2,051 ¥ 7 069 2,177
ENERO FEBRERO

MARZO ABRIL
MAYO JUNIO
JULIO

M Cantidad de Tramites Ingresados 2011 Cantidad de Tramites Ingresados 2012

FIGURA 25. COMPARATIVO DE TRAMITES INGRESADOS 2011 VS
2012

En el afio 2012 el nimero promedio de comprobantes de venta por tramite
ingresado es de 43, con una media de $3,39 dolares solicitados por cada
comprobante. EI monto de IVA promedio solicitado por tramite es de
$145,77.

DATOS PROMEDIO DE TRAMITES DEL ANO 2012
Descripcion Valor
No.Promedio de Comprobantes por tramite 43
Monto lva Promedio por Comprobante $ 3,39
Monto lva Promedio solicitado por Tramite $ 145,77

TABLA 5: DATOS PROMEDIO DE TRAMITES SOLICITADOS EN EL
2012
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La proyeccion de tramites ingresados para el afio 2013 se ha realizado
considerando el mismo incremento de solicitudes del afio 2012 con respecto
al 2011, es decir un crecimiento del 47%. El nUmero actual de tramites es de

20.387, para el 2013 se estima que aumentaria a 29.969.

Partiendo de esta informacion y tomando como referencia la tabla 7, el
namero de comprobantes ingresados en el afio 2013 seria de 1.288.662.
Considerando que el monto de IVA promedio solicitado por tramite es de $

145,77 se estima que el monto total solicitado seria de $ 4.368.565

PROYECCIONES
Descripcion Actual Proyeccién 2013
No. Tramites 20,387 29,969
No. Total de Comprobantes 876,641 1,288,662
Monto Total de IVA Salicitado $ 2,971,813 $ 4,368,565

TABLA 6: PROYECCION BASADA EN EL INCREMENTO DE
TRAMITES INGRESADOS DEL ANO 2012 CON RESPECTO AL 2011

También se plantea el escenario donde se considera el maximo de
beneficiarios que podrian solicitar la devolucion de IVA segun los datos del
INEC del adulto mayor residente en las provincias de Guayas, Los Rios,
Santa Elena y Galapagos que son las provincias que pertenecen a la

Regional Litoral Sur.
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PROYECCION BASADO EN DATOS INEC

L Proyeccién en base al total
Descripcion Actual .
de la Poblacion
No. Beneficiarios 20,387 215,738
No. Tramites 20,387 215,738
No. Total de Comprobantes 876,641 9,276,734
Monto Total de IVA Solicitado $ 2,971,813 $ 31,448,128

TABLA 7: PROYECCION DE INCREMENTO DE SOLICITUDES

BASADAS EN LOS DATOS DEL INEC

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)

Segun el Ultimo censo realizado por el Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos del Ecuador la poblacion de adultos mayores en las provincias de

Guayas, Los Rios, Santa Elena y Galapagos que forman parte de la Regional
Litoral Sur es de 215.738

POBLACION DE ADULTOS MAYORES

PROVINCIA TOTAL POBLACION PORCENTAJE DE ADULTOS

URBANA ADULTOS MAYORES MAYORES
GUAYAS 3.080.055 5,87% 180.799
LOS RIOS 415.842 5,93% 24.659
SANTA ELENA 170.342 5,50% 9.369
GALAPAGOS 20.738 4,39% 910
TOTAL 3.686.977r 5,85% 215.738

TABLA 8: POBLACION DE ADULTOS MAYORES EN EL AREA
URBANA EN LAS PROVINCIAS QUE FORMAN PARTE DE LA REGIONAL

LITORAL SUR

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2010)
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4.2. Indicadores de Gestion

En toda organizacion existe la necesidad de introducir cambios o mejoras
a los procesos existentes, con el fin de poder evaluar sus consecuencias en
el menor tiempo posible y poder tomar decisiones, se utilizan los Indicadores

de Gestion.

Los indicadores son la relacion entre variables cuantitativas y cualitativas
gue permite observar la situacion real de la empresa o0 area analizada

respecto de los objetivos y metas previstas.

Se utilizan para establecer el logro y el cumplimiento de los objetivos y
metas derivadas del proceso asi como para tomar medidas cuando las
variables se salen de los limites establecidos y poder interpretar lo que esta

ocurriendo a tiempo.

Los indicadores se caracterizan por agregar valor, teniendo relacién
directa con la calidad y oportunidad de las decisiones que se pueden tomar a
partir de la informacion que se esté brindando. Son considerados como un

medio para lograr los objetivos y no como un fin. (Beltran Jaramillo, 2008)

Existen varios tipos de indicadores entre los cuales tenemos:
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Indicador de Cumplimiento

Son razones que indican el grado de consecucion de un trabajo asignado.
Este indicador permitird evaluar si la demanda puede ser satisfecha con el

namero de personas involucradas en el proceso.

NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento en la Resolucién de Tramites

TIPO DE INDICADOR: Cumplimiento
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentual
FRECUENCIA: Mensual

FORMULA DE CALCULO:  Total Tramites Resueltos
Total Tramites Ingresados

Indicador de Gestién

Son razones que permiten administrar realmente un proceso, para hacer
efectivas las tareas programadas y planificadas Este indicador permitira
determinar el porcentaje de cumplimiento en la resolucion de tramites de

Devoluciones de IVA dentro del plazo establecido.

NOMBRE DEL INDICADOR: Resolucién de Tramites dentro del plazo

TIPO DE INDICADOR: Gestion
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentual
FRECUENCIA: Mensual

FORMULA DE CALCULO:  Total Tramites Resueltos a tiempo
Total Tramites Resueltos

101



Indicador de Evaluacién

Son razones que ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora. Se evalla si la cantidad asignada de analista es
suficiente para resolver los tramites que caen en la matriz de riesgo o si es

necesario realizar ajustes a los parametros que se evallan en la matriz.

NOMBRE DEL INDICADOR: Efectividad del Analista

TIPO DE INDICADOR: Evaluacién
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentual
FRECUENCIA: Mensual

FORMULA DE CALCULO:  Tramites Resueltos por analista
Total Tramites Asignados por analista

Indicador de Satisfaccion

Son razones que permite conocer la calidad del servicio brindado. Este
indicador ayuda a determinar el porcentaje de tramites que son resueltos

dentro de las expectativas del Beneficiario.

NOMBRE DEL INDICADOR: Satisfaccion del cliente

TIPO DE INDICADOR: Satisfaccion
UNIDAD DE MEDIDA: Porcentual
FRECUENCIA: Mensual

FORMULA DE CALCULO: Total Tramites Resueltos a tiempo y devueltos en su totalidad
Total Monto Solicitado
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El objetivo de la implementacion de Indicadores, es contar con la
informacion que permita priorizar actividades basadas en la necesidad de
cumplimiento generando un proceso de innovacion y enriquecimiento del
trabajo diario para determinar durante el proceso si se estan logrando los

objetivos y metas propuestas.

Disponer de estos Indicadores es disponer de una herramienta de
informacion sobre la gestion que se esta realizando, también ayuda a
identificar oportunidades de mejoramiento en actividades que por su

comportamiento requieren reforzar o reorientar esfuerzos.

4.3. Comparativos de los procesos

Los cambios propuestos de procesos para el &rea de devoluciones de IVA
van dirigidos a reestructurar los cargos de asistente de ventanilla y analista

con nuevas funciones y responsabilidades.

En el proceso actual el beneficiario ingresa la solicitud de devolucion del
IVA por medio de la Secretaria Regional o Provincial y en el proceso
propuesto la solicitud es ingresada directamente en el area de devoluciones
de IVA por medio de un validador, evitando que los tramites sean registrados
por funcionarios que no se encuentran capacitados para la revision de los
comprobantes de venta y que también en el traslado de las solicitudes de un

area pueden traspapelarse.
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La subutilizacién de un recurso humano solo para el ingreso y entrega de
informacion en el proceso vigente lleva a la creacién de un nuevo cargo que
es el de validador, siendo esta la persona del area, encargada de ingresar la

informacion al STE una vez pre liquidado los valores solicitados.

La asignacion de los tramites se realiza de manera manual por parte del
Supervisor de Devoluciones de IVA Tercera Edad, en la propuesta la
asignacion al analista se realiza de manera automatica una vez ingresado la

informacioén al Sistema.

Actualmente la revision de los comprobantes de ventas recién inicia
cuando el tramite se encuentra en la bandeja de trabajo del analista y
procede a ingresar al Sistema DTE todos los comprobantes de Venta,
posteriormente evalla si cada comprobante cumple con lo especificado en la
Guia Técnica de Criterios Aplicables al procesamiento de solicitudes de
Devolucion de Impuestos y procede a aprobar, modificado o rechazar el

comprobante de venta.

En el proceso propuesto, al analista solo son asignados los casos que se
encuentran dentro de la matriz de riesgo porque el validador ya ha sido el
primer filtro de revision y es en este analisis donde se identifico el cuello de

botella del proceso.

Los tramites en la propuesta se pueden liquidar cuando ingresa la
informacion el validador y cae fuera de la matriz de riesgo direccionando

automéaticamente a la bandeja de trabajo del Supervisor para la emisiéon del

104



acto administrativo y cuando el tramite es revisado por el analista se procede
a liquidar sobre los valores que se han aceptado segun los criterios para el

analisis.

Actualmente la informaciébn debe ser ingresada primero al Sistema
Nacional de Tramites el cual genera un nimero de solicitud para que luego
con ese secuencial, el analista pueda registrar los datos de los comprobantes
de venta en el Sistema de Devolucion de Tercera Edad. Para evitar esta
duplicidad de informacion, el ingreso seria Unicamente en el STE el mismo

gue esta enlazado al SNT.

4.4. Resultados

Para obtener los resultados de la presente propuesta se realizé un estudio
con una muestra de tramites recibidos por un analista en un dia, esto
equivale a 32 tramites de devolucion de IVA, liquidados en base a la
propuesta planteada; es decir, el validador liquida los valores solicitados y el
analista revisa los tramites que Unicamente se encuentran dentro de la matriz

de riesgo, el estudio mencionado arrojé los siguientes resultados:

Se hizo un piloto de ingreso de informacion por parte del validador donde
el tiempo de atencién por beneficiario es de 10 minutos con un promedio de
43 comprobantes por tramite, es decir 48 solicitudes ingresadas en el dia por
cada validador. Considerando el crecimiento proyectado de tramites para el
2013, se ha estimado que se requieren 4 validadores para realizar esta
actividad, determinando que diariamente se ingresara un maximo de 192

solicitudes.
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Con los datos ingresados por el validador para este piloto, se hizo una
evaluacion de los comprobantes que estan dentro de los parametros de
medicion de la matriz de riesgo determinando que de cada 8 tramites
ingresados, 1 de ellos representa un riesgo que debe ser revisado por el
analista, es decir de las 192 solicitudes maximas ingresadas por los
ingresadas diariamente por los validadores, 24 de ellas deben ser analizadas
al detalle. A partir de los 43 comprobantes de venta promedio ingresados por
solicitud, expresados en la Tabla 7, se puede determinar que cada analista
revisara 8 solicitudes que representan 344 comprobantes. Segun el piloto
cada analista se toma un maximo de 75 minutos para ingresar, revisar y
liquidar un tramite, es decir que podria revisar aproximadamente 6 tramites

diarios.

Se ha determinado que se necesitan 3 analistas y 4 validadores para
atender la demanda de tramites ingresados, la remuneracion de cada
analista es de $901 y de cada validador $622, esto equivale a un
desembolso de $ 5.191 mensual bruto. El actual proceso cuenta con 10
analistas, 3 de ellos con nombramiento y 7 con contrato temporal por un
maximo de 6 meses, los mismos que no se abastecen para cumplir con los
tiempos establecidos y cuya remuneracion total bruta mensual es de $9.010.
Si se compara el total de la remuneracion de ambos procesos se puede

determinar un ahorro del 42% en salarios brutos.

A pesar de que la diferencia de remuneracién equivale casi al 50%, el
objetivo de la presente propuesta es disminuir el tiempo de respuesta para
atender un tramite sin subutilizar el recurso humano, es decir optimizando los

recursos disponibles.
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PROCESO ACTUAL

CARGO No. PERSONAS REMUNERACION TOTAL

ANALISTA 10 $901 $9,010
PROCESO PROPUESTO

CARGO No. PERSONAS REMUNERACION TOTAL
VALIDADOR 4 $622 $2,488
ANALISTA 3 $901 $ 2,703
TOTAL 7 $1,523 $5,191
$ 3,819

AHORRO

42%

TABLA 9: REMUNERACION DEL PERSONAL INCLUIDO EN EL
MODELO PROPUESTO

Fuente: (SENRES, 2012)

Del sistema actual se tiene que el numero de adultos mayores que
solicitan devolucién de IVA es de 15.548, con el nuevo proceso se espera
tener como minimo un incremento igual al del afio anterior del 47%, lo que
equivale a 982.789 beneficiarios y el nimero maximo de adultos mayores
que pueden solicitar devolucion de IVA en la Regional Litoral Sur se lo
obtuvo de los datos registrados por el INEC en el censo del afio 2010 que es
de 215.738.

El crecimiento de beneficiarios expresado en valores monetarios para el
afio 2013 seria de $3.331.654, es decir un aumento de $1.065.223 en
valores estimados a solicitar por las personas de la tercera edad. Este
aumento otorga una mayor capacidad de consumo para el adulto mayor y de
esta manera el dinero desembolsado por el Estado es re inyectado a la

economia. En el proceso propuesto el tiempo para atender un tramite es de
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10 dias, divididos de la siguiente manera segun la actividad y éarea
involucrada en el proceso: los validadores se tardan en ingresar un promedio
de 192 tramites en 1 dia, de los cuales 24 caen en la matriz de riesgo segun
el piloto realizado, los mismos que seran revisados al detalle en un maximo
de 2 dias por los analistas. La emision del acto administrativo de todos los
tramites por parte del supervisor del area es realizada en 1 dia, el jefe del
area de devoluciones se toma 1 dia en firmar los 192 tramites ya sea de
forma electrénica o manual. Finalmente el area de notificaciones requiere de
2 dias para notificar la resolucion del tramite y la direccion financiera 3 dias

para acreditar los valores en la cuenta del beneficiario.

RESPONSABLE PROCESO T(IE:\:Z;)
Ingreso de Solicitudes
Validador Preliguidacion 1
Envio a Analista
Analista Revision 2
Supervisor Devoluciones de Reasignacion Manual/Emisiéon Acto Administrativo 1

IVA

Firma Electronica
Jefe Devoluciones de IVA 1
Firma manual

Notificaciéon Electrénica
Area de Notificaciones 2
Notificacién Fisica

Direccién Financiera Acreditacion 3

TOTAL DIAS PARA RESOLVER TRAMITE 10

TABLA 10: TIEMPOS DEL PROCESO PROPUESTO PARA ATENDER
UN TRAMITE
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4.5. Costos de Implementacién

El SRI al ser una entidad del Estado que se maneja con un presupuesto
anual de gastos, los mismos que deben ser cumplidos afo a afio, por lo cual
los valores de costos de implementacion del proceso deben estar

enmarcados dentro del mencionado presupuesto.

Las partidas para contratacion del recurso humano, se encuentran
abiertas de manera temporal para los 7 analistas, en el caso de la propuesta
presentada se necesitan 4 validadores, es decir el grado ocupacional del

funcionario publico seria distinto y por ende la remuneracion.

Estas partidas son abiertas o cerradas por el Ministerio de Finanzas, por lo
que el area de devoluciones de IVA mediante el Departamento de Gestion
tributaria requiere a Recursos Humanos de la Direccién Nacional sea quien

solicite estas partidas en el Ministerio.

Todos los costos que generen esta reingenieria deben cumplir con
procedimientos burocraticos para poder hacer efectiva la asignacion de

fondos y posterior implementacion.

En el siguiente cuadro se detallan los costos asociados a la propuesta, los
mismos que deben ser desembolsados mensualmente y otros una sola vez
durante la implementacién del proceso por esta razoén se han divido en dos

columnas estos valores.
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CUADRO INTEGRAL DE COSTOS DE IMPLEMENTACION Y EJECUCION DEL NUEVO PROCESO

DESCRIPCION MCI:E(ID\ISS-IL-JiL C,:AELSJ-I/;E) OBSERVACIONES
Seleccion de Recurso Humano $1.285 $ 1.285|Proceso de concurso de opisicion y méritos
Remuneracién $2.488 $ 29.856|De acuerdo a la Tabla de Remuneracion de la SENRES
Capacitacion $ 668 $ 668| Corresponde la induccién al proceso planteado
Software $0 $ 18.464]Incluye el desarrollo, implementacion, andlisis
Difusion del nuevo proceso $38.000 $24.000 Por medios de prensa e Instituciones que prestan

senicios al adulto mayor

Equipos para nuevo personal $0 $0 No se incurre en un costo ya que se utilizan los
Adecuaciones de Oficina $0 $0 equipos y puestos de trabajo del personal temporal
TOTAL COSTO ANUAL $74.273

TABLA 11: CUADRO INTEGRAL DE COSTOS DE IMPLEMENTACION
Y EJECUCION DEL NUEVO PROCESO

4.6. Beneficios de la Implementacién

Para determinar la viabilidad econdmica del proceso, se ha realizado un
analisis cuantitativo de los beneficios que generaria la implementacion del

mismo que son detallados en el siguiente cuadro.

DESCRIPCION ACTUAL |PROPUESTO
Tiempo de Respuesta >30 dias 10 dias
Sueldos y Salarios $9.010 $5.191
Costo de analizar un tramite $ 28 $6

TABLA 12: BENEFICIOS CUANTITATIVOS
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Al realizar el andlisis costo beneficio se pudo determinar que al disminuir
el tiempo de resolucion de los tramites, mejoran los indicadores de
desempefio ya que las solicitudes son resueltas dentro de un plazo
alcanzable y también se veria reflejado en la satisfaccion del usuario ya que
no tendria que esperar que le depositen su dinero por mas de un mes sino

en solo en 10 dias.

Adicional a esto ademas el costo del personal para atender un tramite
disminuye considerablemente debido a que las funciones han sido separadas
en analista y verificador, en el proceso anterior todos son analistas y su
remuneracion es mayor. El retorno del valor destinado por de la
Administracién Tributaria en capacitar a su personal y realizar un concurso
de méritos y oposicion se lo percibiria en un corto plazo ya que el proceso
de seleccion y capacitacion dura aproximadamente 3 meses tiempo que el

los resultados ya pueden ser cuantificados.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Realizar cambios en las Instituciones Publicas demanda pasar por
procesos burocraticos que en muchas ocasiones produce demoras en la
implementacion de dichos cambios o simplemente no llegar a ejecutarse. El
SRI al ser una Institucién Publica cuenta con una normativa establecida por

Ley que la vuelve rigida en su toma de decisiones.

El control que se deseaba tener sobre la validez y detalle de bienes o
servicios descritos en los comprobantes de venta sujetos a devolucion para
las personas de la Tercera Edad no tuvo el éxito esperado debido a que la
informacion se debia validar con otros sistemas; conforme la demanda
incrementaba el rendimiento de estos sistemas disminuia ocasionando que
los tiempos de respuesta se incrementen y por ende el tiempo de resolucion

de los tramites.
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Para implementar un nuevo proceso se debe considerar varios factores
técnicos y del entorno para que sea sustentable en el tiempo, en el proceso
actual no se considero las necesidades de almacenamiento en el servidor y
la capacidad de procesamiento para soportar el incremento de la demanda
generado por la difusibn masiva por parte del Gobierno Central y el SRI del
beneficio de la devolucién de IVA realizada a través de medios de prensa e
instituciones que prestan servicio a los adultos mayores lo que provoco

inestabilidad en funcionamiento del sistema.

La informacion de asignacion de tramites a los analistas no queda
registrada en la base de datos del DTE por lo que no es posible saber a
través del sistema cuantos tramites tiene y ha resuelto cada uno de ellos,
esto limita la evaluacion de desempefio en la calificacion cuantitativa,
teniendo que remitirse a la informacion grupal. Adicionalmente, las
estadisticas son generadas a partir de la informacién de tramites finalizados
registrados en el SNT y no directamente del DTE que es donde se ingresa la
informacion detallada de los comprobantes. Esto ocasiona que los resultados

se encuentren distorsionados.

La division de funciones del analista en el proceso actual a validador y
analista en el proceso propuesto permite aprovechar las competencias del
personal en la actividad asignada y no subutilizar la capacidad del recurso

humano.

Con la implementacion de la matriz de riesgo se logra agilizar el proceso
debido a que los criterios de aceptacion de los comprobantes de venta seran

validados de forma automética por el sistema, exceptuando los que caen
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dentro de dicha matriz que deben ser revisados por los analistas, mejorando
la calidad del servicio que el SRI ofrece a las personas de la tercera edad

gue se acogen a este beneficio.

5.2. Recomendaciones

Aprovechar la informacion ingresada al sistema sobre comprobantes de
venta que no cumplen con el reglamento para su emision y remitir la
informacion al departamento de Gestion Tributaria para realizar sus
respectivos procesos de revision y control posterior al establecimiento

comercial.

Asegurar que la planificacién de la implementacion de un proceso sea
integral, por ejemplo si se estima el crecimiento de la demanda por una
difusion masiva de un beneficio tributario, éste sea soportado también
tecnolégicamente con un servidor cuya capacidad permita almacenar y

procesar el volumen de informacion ingresada.

Obtener las estadisticas y los indicadores de gestion del area a partir del
sistema DTE para determinar necesidades de recurso humano o ajustes en

el proceso para mantener la calidad del servicio.

Aprovechar las competencias del personal, reorganizando actividades de
tal manera que los analistas tengan Unicamente funciones destinadas al

andlisis y no la digitaciéon de informacion.
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Revisar cada tres meses los tramites que han caido dentro de la matriz de
riesgo para realizar los ajustes necesarios en los parametros de mayor

incidencia.
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ANEXO 1: ORGANIGRAMA NACIONAL

DIRECTORIO

DIRECCION GENERAL

DPTO. DE COORDINACIQ

DPTO. DE

MUNICAQON INTERINSTITUCIONAL

CON LA SENAE

DPTO. DE DERECHOS DEf
CONTRIBUYENTE

, DIRECCION NAGQONAL ? , 2
DIRECCION NAGONAL| BV AT DIRECCION NAGONAL| DIRECCION NAGONAL DIRECCION NAGONAL
JURIDICA - ADMINISTRATIVA DE RECURSOS HUMANO] FINANCIERA
y COORDINACION

DIRECCION NAGONAL

DE DESARROLLO
TECNOLOGICO

DIRECCION NACONAL CENTRO DE ESTUDIOS DIRECCIONES

FISCALES REGIONALES

DE GESTION TRIBUTARIA

DPTO. DE DPTO. DE
DPTO. DE SERVICIOS DPTO. DE ASESORIA - DPTO. DE - DPTO. FINANCIERO DPTO. DE
o PLANIFICACION Y PLANIFICACION Y
TRIBUTARIOS JURIDICA - ADQUISICIONES INSTITUCIONAL OPERACIONES
CONTROL DE GESTION DESARROLLO DEL RR.HI

DPTO. DE ESTUDIOS

DPTO. DE DEPARTAMENTO DE

DPTO. DE CONTROL DPTO. DE NORMATIVA . SECRETARIA DPTO. DE GESTION DPTO. FINANCIERO

PLANIFICACION Y FORMACION
TRIBUTARIO TRIBUTARIA GENERAL DEL RR.HH. TRIBUTARIO
CALIDAD SOPORTE TRIBUTARIA Y FISCAL

DPTO. DE INTELIGENCIA DPTO. PROCESAL DPTO. DE SEGURIDAD DPTO. DE SEGURIDAD
TRIBUTARIA ADMINISTRATIVO CORPORATIVA ELECTRONICA Y REDES

DPTO. DE PREVENCION| DPTO. DE DESARROLLO
DE INFRACCIONES E IMPLEMENTACION

118



ANEXO 2: ORGANIGRAMA REGIONAL

DIRECCION REGIONAL
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ANEXO 3: SOLICITUD DE DEVOLUCION

SOLICITUD PARA LA APLICACION DE BENEFICIOS TRIBUTARIOS
PERSONASDELATERCERAEDAD

(Ciudad) - (Dia) (Mes) {Afio)
Sefior

DIRECTOR REGIONAL /PROVINCIAL DE(L).......
DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

teléfonos

MAC-DGERZ2008-0566 publicada en el Registra Oficial No. 342 del 21 de mayo de 2008, v del Art. 4 del
Feglamento para la Aplicacion de los beneficios tributarios a favor del Anciano correspondientes a
Impuestos Fiscales, la devolucion de los valores de WA & ICE pagadas en la adquisician a cansuma

persanal que se detallan en los documentos que adjunto, por un monto de WA de USD S y de
ICEde USDS.._ incluido enlos. comprobantes de venta correspondiente a los periodos:
Mes Afo

Salicita que el pago sea realizado mediante lo sefialado a continuacidn, y autoriza se descuente por la
transferencia en el caso de acreditacion en cuenta:

FORMA DE PAGO
Pagao en efectivo
Acreditacian en mi cuenta personal

Banco:
Mo de Cuenta:
Ahorrosl | Carriente

Autorizo que la notificacion de respuesta a la presente solicitud sea realizada a traves de los medios o
canales que disponga para su utilizacidn la Administracién Tributaria.

Autorizo para que realice el tramite para la aplicacion de beneficios tributarios en mi representacidn, el (la)
Sria)
portador de la cédula de identidad namero

Por la atencion prestada, anficipo mis agradecimientos
Atentamente

Firma del beneficiano Firma del representante
No.Cl . No.Cl
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ANEXO 4: REQUISITOS DE DEVOLUCION

SRiI

...le hace bien al pais!

REQUISITOS PARA LA APLICACION DE BENEFICIOS TRIBUTARIOS A

FAVOR DE LAS PERSONAS DE LA TERCERA EDAD

1. Solicitud para la aplicacion de beneficios tributarios
2. Original y copia de cédula de ciudadania del beneficiario.

3. Originales de los comprobantes de venta que deberan cumplir con los requisitos
sefialados en el Reglamento de Comprobantes de Venta y de Retencion, donde constara el
respectivo IVA o ICE desglosado. Puede reemplazarse con la copia del original certificada

por el proveedor del bien o casa comercial.

En el caso de que el trdmite no pueda efectuarlo la persona de la tercera edad, puede
hacerlo una tercera persona, con el poder o autorizacion suscrita por el beneficiario, en la
gue exprese claramente la autorizacién para realizar el tramite de ingreso de la solicitud,
adjuntando la copia de la cédula de la persona de la tercera edad y presentando la cédula

del autorizado.

4. Copia de la libreta de ahorros o copia de un estado de cuenta si ésta es corriente. La

cuenta debe estar a nombre del beneficiario.

Cuando lo anterior no sea posible, la persona de la tercera edad puede solicitar el pago en

efectivo por la ventanilla del Banco del Pacifico.
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ANEXO 5: ACUERDO DE RESPONSABILIDAD Y USO DE MEDIOS
ELECTRONICOS

SRi

w.le hace bien al pais!

El SRI ha aprobado las condiciones generales relacionadas a la responsabilidad y uso de medios
electrénicos.

Con este antecedente ,
en adelante “Sujeto Pasivo” con identificacién nimero acuerda las siguientes
condiciones a las que se sometera, con relacion a la utilizacién de la “Clave de Usuario” y “Tecnologia”,
para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, otros deberes formales, para recibir notificaciones
de actuaciones administrativas, a través de la Internet en el portal institucional www.sri.gov.ec. y
acceso a otros 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 recibir,
de conformidad a lo establecido en la Resolucibn No. 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 el portal institucional www.sri.gov.ec, expresando
y otorgando su consentimiento para ello. El 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 notificacion electrénica realizada a través del portal electrénico del Servicio de Rentas Internas,
mencionada en este Acuerdo, implica el acto por el cual la Administraciéon Tributaria da a conocer al
contribuyente el contenido de una actuacién o resolucion administrativa desmaterializada como un
mensaje de datos. Dicho mensaje de datos se lo entiende como toda informacién creada, generada,
procesada, enviada, recibida, comunicada o archivada por medios electronicos, que puede ser
intercambiada por cualquier medio. Los documentos desmaterializados en mensajes de datos, de
conformidad con lo establecido en la Ley de Comercio Electrénico, Firmas Electrénicas 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 expresamente que la notificacién de actuaciones administrativas
realizada a través de la Internet se entendera practicada a todos los efectos legales en el momento de
su recepcién en el buzén del contribuyente dentro del portal institucional de la pagina web del Servicio
de Rentas Internas www.sri.gov.ec. El Servicio de Rentas Internas verificara por medio de sus
herramientas informaticas, el dia y hora exactos en el que se produjo dicha recepcion y sentara, a
través del funcionario competente, la constancia de notificaciéon 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 informaciéon 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.

Todas las transacciones realizadas a través de Internet se garantizaran mediante la clave de
usuario del contribuyente y de ella se derivaran todas las responsabilidades de caracter tributario que
hoy se desprenden de la firma autégrafa, segun sefiala la “Ley de Comercio Electrénico, Firmas
Electronicas y Mensajes de Datos” y su reglamento.
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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 portal institucional www.sri.gov.ec - pone a disposiciéon 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 pagina WEB del SRl 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. La
responsabilidad derivada de la falta de cuidado, de la indebida reserva, del mal uso o del uso por
terceros autorizados o no, mediante mandato del titular de la clave, ocasionandose o no perjuicios,
serd exclusivamente del sujeto pasivo titular de dicha clave o en su defecto de su respectivo
representante legal.

El sujeto pasivo se compromete a ingresar periodicamente al portal electrénico de la institucion, asi
como también a la direccion electrénica 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
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 omision 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 declaracién y pago de las
obligaciones tributarias a través de la internet, y de la Resolucién No. DGERCGC09-00860 publicada
en el R.O. No. 108 de 14 de enero de 2010 a través de la cual se expidi6 las normas que regulan la
notificacion de actuaciones administrativas por medios electrénicos, sin que en ningdn momento pueda
alegarse desconocimiento de las mismas.

Segun lo sefiala la “Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos”, y en
base al principio de libertad tecnoldgica establecido en el mismo cuerpo legal, las partes acuerdan que
la clave proporcionada por el SRI al Sujeto Pasivo, surtird los mismos efectos que una firma
electrénica, por lo que, tanto su funcionamiento como su aplicacién se entenderan como una
completa equivalencia funcional, técnica y juridica.

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 “Presentacién y
Pago de Declaraciones y Anexos de las Obligaciones Tributarias y otros deberes formales a través de
la Internet” y participen con los sujetos pasivos en la elaboracién y declaracion de obligaciones
tributarias y cumplimiento de otros deberes formales a través de Internet, también estaran sujetos al
cumplimiento de lo estipulado en la Resolucién No. NAC-0010, publicada en el Registro Oficial No. 9
del de 28 de enero de 2003, de “Condiciones Generales de Responsabilidad y Uso de Medios
Electronicos para la Declaracion y Pago de las Obligaciones Tributarias a Través de la Internet’.

Restriccion de Responsabilidad del SRI

El SRI no sera responsable por las pérdidas o dafios sufridos por el Sujeto Pasivo por causa de
terceros o fallas tecnoldgicas bajo responsabilidad del mismo o de terceros.
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El SRI no tiene responsabilidad por la exactitud, veracidad, contenido o por cualquier error en la
informacion 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 direccién electrénica que sefale en el presente acuerdo.

Aceptacion

La suscripcion del acuerdo implicard la aceptacion de todas y cada una de las disposiciones
establecidas en 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 establecio6 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. DGERCGC09-00860 publicada en el R.O. No. 108 de 14 de enero de 2010 a través de
la cual se expidid las normas que regulan la notificacion de actuaciones administrativas por medios
electrénicos, mismas que se entienden incorporadas a este texto. Los términos y condiciones estan
sujetos a las disposiciones contenidas en la Ley de Comercio Electronico, firmas electronicas y
mensajes de datos y las normas tributarias vigentes en el Ecuador. El Sujeto Pasivo suscribe este
acuerdo por su propia iniciativa y se somete voluntariamente a lo aqui estipulado.

El Sujeto Pasivo acepta la validez de este acuerdo, de la clave de usuario que se le proporciona,
las notificaciones electronicas de actuaciones administrativas que le envie a la Administracion, asi
como de las declaraciones u otra informacion que envie a la Administracion haciendo uso de los
sistemas o medios electrénicos que el SRI ponga a su disposicién, 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 electrénicas, el Sujeto Pasivo la recibird en la siguiente direccion de correo
Electronico

Duracion

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 anticipacion. 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.

Fecha (dd/mm/aaaa): / /

F)

Contribuyente (Sujeto Pasivo)

Nombre Rep. Legal:
No. Cédula de Identidad:

Importante: Si el tramite lo realiza una tercera persona debe adjuntar los siguientes documentos:
Copia de Cédula de Identidad del Contribuyente o Representante Legal, Carta de Autorizacion para
retirar la clave de seguridad y Copia de cédula de la persona autorizada.
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ANEXO 6: ACTO ADMINISTRATIVO

ACTO ADMINISTRATIVO

ACEPTANDO DEVOLUCION TOTAL O PARCIAL

DIRECCION REGIONAL DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

TRAMITE No. «NUumero de Tramite»

ASUNTO: Se atiende solicitud de devolucion de Impuestos a
Personas de la Tercera Edad.

BENEFICIARIO: «Nombre_persona_TE»
CEDULA: «No_cédula»
FECHA: «Fecha»

RESOLUCION No. «Resoluciéon_No»

EL DIRECTOR <<REGIONAL>>

DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 9 de la Ley 41, publicado en el Registro
Oficial 206 de 2 de diciembre de 1997 que crea el Servicio de Rentas Internas, los Directores
Regionales y Provinciales estan facultados para, dentro de sus respectivas jurisdicciones,
ejercer las funciones que el Cddigo Tributario asigna al Director General del Servicio de
Rentas Internas.

Que, mediante Resolucion No. «Resolucion_No» del «Fecha_resolucion» la Direccidon
General del Servicio de Rentas Internas ha nombrado a el (la) «nombre_director» la
Direccién «Regional_Oficina» del Servicio de Rentas Internas.

Que, la Resolucion 0116 del 1 de Febrero de 2002, publicada en el Registro Oficial 517
del 19 de febrero del 2002, otorga a los Directores Regionales y Provinciales del Servicio de
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Rentas Internas dentro del ambito de su competencia, la facultad de conocer y resolver las
solicitudes de devolucion del Impuesto al Valor Agregado, sefialado en el articulo 74 de la
Ley de Régimen Tributario Interno.

Que, mediante Resolucion No. <<No. Resolucion que asigna la delegacion>>, el
Director(a) <<REGIONAL/PROVINCIAL>> del Servicio de Rentas Internas ha delegado a el
(la) <<Nombre del Delegado>>, la facultad de atender, sustanciar y resolver las peticiones
de devolucion del Impuesto al Valor Agregado que presenten los sujetos pasivos de este
impuesto de esta regional cuyo monto no supere los USD <<Valor del Monto>> (<<Monto en
letras>> délares de los Estados Unidos de América) desde el <<fecha de resolucién que
asigna la delegacion>>. (Incluir el parrafo si aplica la delegacion).

Que, el articulo 2 de la Resolucién NAC-DGERCGC09-00860 del 29 de diciembre de
2009 establece el mecanismo para la recepcion de notificaciones electronicas a través del
portal del Servicio de Rentas Internas, mediante la firma del acuerdo de responsabilidad y
uso de medios electronicos. (En caso de emision y notificacion electronica)

Que el articulo 14 de la Ley del Anciano concede beneficios tributarios a las personas
mayores de sesenta y cinco afios de edad en el pago de toda clase de impuestos hasta el
limite de cinco remuneraciones basicas unificadas.

Que para efectos de establecer el valor maximo del impuesto a devolver, en cumplimento
de lo dispuesto en la mencionada norma legal, asi como en la Resolucién No. NAC-
DGER2008-0566 publicada en el Registro Oficial No. 342 del 21 de Mayo del 2008, la
Administracién Tributaria, ha considerado como base imponible maxima de consumo
mensual el valor de hasta cinco remuneraciones basicas establecidas por la autoridad
competente para el afio(s) por el (los) cual(es) solicita la devolucion.

Que el Decreto 2823, publicado en el Registro Oficial 623 de 22 de julio de 2002,
reglamenta la Aplicacion de los Beneficios Tributarios a favor del Anciano relativo a
Impuestos Fiscales, el cual, en sus articulos 4 y 5 ordena la devolucion del Impuesto al Valor
Agregado y del Impuesto a los Consumos Especiales por Telecomunicaciones a las
personas que retnan las condiciones del articulo 14 de la Ley del Anciano, contra la
presentacion de facturas que satisfagan los requisitos previstos en el Reglamento de
Comprobantes de Venta y Retencion.

Que mediante la Resoluciéon No. NAC-DGER2008-0566 publicada en el Registro Oficial
No. 342 del 21 de Mayo del 2008, se ha definido la devolucion del Impuesto al Valor
Agregado e Impuesto a los Consumos Especiales al momento del pago de la planilla, por lo
que tales montos, de ser el caso han sido previamente reintegrados y considerados en las
liquidaciones de los valores a devolver.

Que, el dia «Fecha_de_Presentacién_de_Solicitud», el (la) sefior (a) «Beneficiario» con
numero de identificacion «No_cedula» presenta la solicitud de devolucién de impuestos
mediante el No. de tramite «No_tramite» correspondiente al (a los) periodo (s) :
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Mes Afo

«Periodo_solicitado_mes «Periodo_solicitado_afio»
»

Que, el (la) sefior (a) «Beneficiario» con ndmero de identificacion «No_cedula» presentd
ante esta Administracion la documentacion de respaldo para solicitar que se devuelva los
impuestos pagados y a cuyo reintegro tienen derecho en virtud a las normas citadas en los
considerandos anteriores;

Que, en aplicacion de la normativa expuesta, se ha solicitado la devolucion de Impuestos,
por lo que esta Autoridad ha procedido a la revisidon del expediente administrativo, esto es:
solicitud de devolucién de Impuestos, comprobantes de venta presentados, fundamentos de
hecho y de derecho; y las disposiciones legales vigentes.

Y, de conformidad con las disposiciones legales vigentes:

RESUELVE:

ACEPTAR la solicitud de devolucion por concepto de Impuesto al Valor Agregado y el
Impuesto a los Consumos Especiales de Telecomunicaciones (ICE para periodos menores a
Enero de 2008) correspondiente al (a los) periodo (s) :

Mes AR

«Periodo_solicitado_mes «Periodo_solicitado_afio»
»

presentada por el/la sefior (a) «Beneficiario» con nimero de identificacion «No_cedula»,
de conformidad con lo dispuesto en los considerandos de la presente resolucion.

RECHAZAR o no considerar los comprobantes de venta detallados en la liquidacién
adjunta que es parte de la presente Resolucion, y que fueron presentados como
documentacion de respaldo para solicitar que se devuelva los impuestos pagados.

DEVOLVER los valores pagados por el/la «Beneficiario», por concepto el Impuesto al Valor
Agregado y el Impuesto a los Consumos Especiales de Telecomunicaciones (ICE para periodos
menores a Enero de 2008), cuyo monto es USD$ «sumatoria IVA_total a devolver+ICE_total a
devolver», de conformidad con el contenido de la liquidacién adjunta que es parte de la
presente Resolucién.
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DISPONER se oficie al Departamento Financiero Tributario del Servicio de Rentas
Internas para que esta a su vez solicite al Banco Central del Ecuador y/o al Ministerio de
Finanzas que proceda a la devolucion del valor mencionado mediante acreditacion en su
cuenta de «Tipo_de_Cuenta» No. «No_de_la_Cuenta», del «Banco».

COMUNICAR a ellla sefior (a) «Beneficiario» con nimero de identificacion «No_cedula»
gue la Administracion Tributaria se reserva el derecho de verificar oportunamente la veracidad
de la informacién que consta en el expediente administrativo. En este sentido, en caso de
comprobar que en la referida informacion se hubieren configurado actos de simulacion,
ocultacion, falsedad o engafio, por los que se dejo de pagar en todo o en parte los tributos
realmente debidos, en provecho propio o de un tercero, estos hechos se consideraran
defraudacion fiscal, conforme lo sefiala el Art. 342 del Codigo Tributario y cuyas sanciones se
especifican en el Libro Cuarto del mismo Cuerpo Legal que se refiere al llicito Tributario.

DISPONER que el respectivo Departamento del Servicio de Rentas Internas proceda con el
registro de las transacciones implicitas.

INFORMAR a ellla sefior (a) «Beneficiario» con nimero de identificacion «No_cedula»
que, si se creyere afectado, en todo o en parte, por los efectos juridicos de un acto
administrativo, podra impugnar el mismo de conformidad con la normativa vigente.

NOTIFICAR, a el/la sefior (a) «Beneficiario» con nimero de identificacion «No_cedula» en
su domicilio con el contenido de la presente Resolucion. (Cuando corresponda a notificacion
fisica)

NOTIFICAR de conformidad con lo que establece el Cdédigo Tributario, la Ley de
Comercio Electronico, Mensajes de Datos y Firma Electronica, la Resolucion No. NAC-
DGERCGC09-00860 y el Acuerdo de Uso de Medios Electronicos; con el contenido de la
presente resolucion en el buzén del/de la sefior (a) «Beneficiario» con nimero de
identificacion «No_cedula». (Cuando corresponda a notificacion electronica)

(Se adjunta liquidacion individual como parte de la resolucion)

NOTIFIQUESE.- «Ciudad» a,
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ANEXO 7: DIAGRAMA CAUSA EFECTO

SISTEMA ENTORNMNO
fgeinl=r e s S Masiva difusion por
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instituciones beneficiarios

Sistema se pone lento
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Eficenciadel area de
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manualmente

Poco personal para
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Aumento de errores al
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No se cumpliacon Los comprobantes
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determinar
METODOS RECURSO HUMANO
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ANEXO 8: GUIA TECNICA DE CRITERIOS APLICABLES

CRITERIOS DE ANALISIS PARA VALIDADOR

Criterio Verificaciéon Descripcion Criterio Unificado plica Criterio para Subsanar
subsanable
BV Cumple requisitos de llenado (RUC, Razén Social,
Manual Revisién fisica de comprobante de venta L
fecha de emision y valor de VA desglosado)
Comprobante de Venta con fecha de emisién . ) Siempre que éste dentro de vigencia del derecho
Manual . Cuando falte el dia Si .
incompleta de devolucion del VA
ACEPTACION ) . Al menos consta un nombre y el primer apellido o
Comprobante de Venta con razén social L . . . .
Manual . No constan los datos del beneficiario Si el primer apellido del conyuge, antepuesta la
incompleta e
palabra "de’
L . Cuando la persona solicitante presente copia del
Comprobante de Venta no es el documento | No cumple requisitos establecidos en la norma . . .
Manual - Si respectivo comprobante de venta certificado por
original legal
el proveedor
. . Cuando la persona solicitante presente copia del
Comprobante de Venta no es el documento No cumple requisitos establecidos en la norma . . .
Manual . Si respectivo comprobante de venta certificado por
original legal
el proveedor
I No se puede revisar los datos de llenado y/o de . . - .
Manual Comprobante de Venta ilegible P N o y Si Copia certificada legible
pre impresion
NO
CONSIDERAR Boletos/tiquetes aéreos endosados a favor de un . . .
Comprobante de Venta endosado a favor de . Cuando se verifique el boletos/tiquetes aéreos
Manual tercero que no corresponden a la persona de Si
un tercero fue usado por la persona de tercera edad
tercera edad
. Registrar el motivo en el comprobante de venta
Comprobante de Venta que registra . i L.
Manual - e sin afectar valores (aplica para devolucién
devolucion automatica de valores L P
automatica en telefonia fija)
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CRITERIOS DE ANALISIS PARA VALIDADOR
S R, L S o Aplica S
Criterio rificacion Descripcion Criterio Unificado Criterio para Subsanar
subsanable
Comprobante de Venta sin uno o varios de
los siguientes requisitos: RUC/ cédula / .
Manual . . - No constan los datos del solicitante No
pasaporte / Raz6n Social del solicitante /
fecha de emision
Comprobante de Venta o Docuemento de
Manual Importacion con RUC y/g _raz_on social que no No constan los datos del beneficiario No
corresponden al beneficiario o a nombre de
Consumidor Final
Manual Comprobante de Yenta con fecha de emision Cuando falte el mes y/o afio No
incompleta
Manual Comprobante de Venta con fecha distinta al Fecha del comprobante anterior o posterior al No
periodo solicitado periodo solicitado
venual | COTPTObae de venta sin VA desglosadoo| L0 et e tan | o
RECHAZADAS tarifa 0% (incluy g 4
el valor del impuesto en siglas EC)
Comprobante de Venta emitido por »
Manual e . L i No sustenta la devolucion del VA No
contribuyente en Régimen RISE
Comprobante de Venta con Autorizacion de Fecha de emision del comprobante anterior o
Manual . . o No
Impresion Caducada posterior a la fecha de autorizacion
Comprobante de Venta con borrones,
Manual o ) Los datos de llenado se encuentran alterados No
enmiendas o tachaduras
Comprobante de Venta emitido fuera de la . . . .
. ) Fechas de vigencia establecidas en la normativa
Manual vigencia en que se genera el derecho a la leqal No
devolucion del VA 9
Comprobante de Venta por adquisicion que
Semi 0 . .p. d . d Se trata de actividad econémica registrada en el
L se relaciona con la actividad comercial del X No
Automatica . . RUC, que se encuentra en estado Activo
solicitante registrada en el RUC
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CRITERIOS DE ANALISIS DE LOS COMPROBANTES DE VENTA LUEGO DEL INGRESO INDIVIDUAL AL SISTEMA

Criterio

Verificacion

Descripcion

Criterio Unificado

Aplica

ACEPTACION

Automatica

Comprobante de venta cumple requisitos
de facturacion y validaciones de cruces
(pre-validacion / Cru_Fact)

Se utilizara para el caso de comprobantes de
venta que no presenten observaciones en su
revisién manual y semi automatica

subsanable

Criterio para Subsanar

Semi
automatica

Revisién de comprobante de venta en
otras herramientas distintas a cruces
(Cru_Fact y Sistema de Facturacion)

Cumple requisitos de llenado (RUC, Raz6n Social,
fecha de emisién y valor de VA desglosaso); de
acuerdo a los criterios de revisién manual

Manual

Aceptado Subsanado

Cuando luego de la revision fisica se han
subsanado errores con los documentos
respectivos

Manual

Comprobante de Venta con descripcion
de bienes de Uso y Consumo del
beneficiario

Se devolvera aquellas transacciones de compras
por USOy CONSUMO que el beneficiario realice.

Automéatica

Comprobante de Venta registrado
anteriormente en la base de datos

Prevalidacion error 17

Si

Cuando se confirme que no hubo duplicidad
en la revision de las bases respectivas

Semi
automatica

Comprobante de Venta ya fue analizado
anteriormente

Si el comprobante de venta ha sido aceptado o
rechazado en otra solicitud de devolucién del VA

Si

Se puede analizar nuevamente si dicho
comprobante estad como no considerado
(aplica condicién de cada procedimiento)

Manual

Comprobante de Venta emitido por
intermediarios por la adquisicion de
boletos/tiquetes aéreos

Se rechazan los valores que corresponden al
detalle del boletos/tiquetes aéreos

Si

Sélo se aceptan los valores que
corresponden a la prestacién del servicio
(comisién) adjuntando los respectivos
boletos/tiquetes aéreos

Semi
automatica

Documento de importaciéon (DAU/DAS)
sin uno o varios de los siguientes
requisitos: RUC/ cédula / pasaporte /
Raz6n Social del solicitante

No constan los datos del solicitante

Si

Cuando se verifica el nimero de refrendo

del documento presentado, en la base del

SENAE o del BCEy se imprima el respaldo
respectivo

Manual

Comprobante de Venta endosado a
favor de un tercero

Boletos/tiquetes aéreos endosados a favor de un
tercero que no corresponden a la persona de
tercera edad

Si

Cuando se verifique el boletos/tiquetes
aéreos fue usado por la persona de tercera
edad

Semi
automatica

Documento de importacion no registra el
pago realizado
PARTE C (DAU/ DAS)

La fecha de pago no consta en las bases del
SENAEY la Parte C (DAU/ DAS) no tiene
registrada la liquidacion y el pago

Si

Cuando se verifique que la fecha de pago
consta en las bases del SENAE (adjuntar
impresién) y presente copia simple de la
"PARTE C (DAU/ DAS)" donde conste la

liquidacion y pago
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CRITERIOS DE ANALISIS DE LOS COMPROBANTES DE VENTA LUEGO DEL INGRESO INDIVIDUAL AL SISTEMA

Criterio

Verificacion

Descripcion

Criterio Unificado

Aplica
subsanable

Criterio para Subsanar

RECHAZADAS

NO
CONSIDERAR

H RUC del proveedor no esta registrado

Validacién automatica propia del Sistema de

Automatica No
en la base de datos Tercera Edad
. La cédula del proveedor esta registrada L
Automatica | ¢omg fallecido en la base del registro Prevalidacion error 11 No
L . Prevalidacion error 87 / Cru_Fact = Comprobantes
Automéatica Comprobante dado de baja - . No
de Venta dados de baja
Fecha de emision del comprobante fuera Prevalidacion error 28 / Cru_Fact = Comprobantes
Automdtica . rm' de Venta Caducados; Comprobantes de Venta con No
del periodo de validez o, :
fecha de emision menor a la autorizada
B Secuencial del Comprobante de Venta Prevalidacion error 25/ Cru_Fact = Comprobantes
Automatica o de Venta con un secuencial fuera de rango; No
no corresponde a la autorizacion A
Comprobantes de Venta no autorizados
o . . Prevalidacion error 27 / Cru_Fact = Comprobantes
Autorizacién, serie y tipo del - ) .
L de Venta no reportados por la imprenta;
Automética | Comprobante de Venta no pertenece al No
Comprobantes de Venta reportados como no
proveedor . .
impresos por la imprenta
Automatica Comprobante modificado por una NC o Prevalidacion error 33 No
u : ND ha sido dado de baja valaact
Fechas de vigencia establecidas en la normativa
Manual Comprobante de Venta con fecha de legal (aplica cuando la fecha de prescripcion
emision prescrita depende de la fecha de emision del comprobante
de venta)
Comprobante de Venta por adquisicion
Semi que se relaciona con la actividad Se trata de actividad econdmica registrada en el
automdtica | comercial del solicitante registrada en el RUC, que se encuentra en estado Activo

RUC
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