UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica del Ecuador

AREA ADMINISTRATIVA
TITULO DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion en la
atencion al contribuyente en la agencia sur del Servicio de Rentas
Internas de la ciudad de Quito durante el periodo 2016.

TRABAJO DE TITULACION

AUTORA: Robalino Salao, Paulina Elizabeth.

DIRECTOR: Valverde Jaramillo, Jackson Guillermo Mgtr.

CENTRO UNIVERSITARIO QUITO

2018



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre que mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

Loja, abril del 2018


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Magister
Valverde Jaramillo, Jackson Guillermo.
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:

El presente trabajo de titulacién, denominado: Aplicacién del modelo SERVQUAL para
medir la satisfacciéon en la atencién al contribuyente en la agencia sur del Servicio de
Rentas Internas de la ciudad de Quito durante el periodo 2016, realizado por Robalino
Salao Paulina, ha sido orientado y revisado durante su ejecucién, por cuanto se aprueba la

presentacion del mismo.

Quito, marzo del 2018



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS.

“Yo Robalino Salao Paulina Elizabeth, declaro ser autor (a) del presente trabajo de
titulacion: Aplicacion del modelo SERVQUAL para medir la satisfaccion en la atencién al
contribuyente en la agencia sur del Servicio de Rentas Internas de la ciudad de Quito
durante el periodo 2016, de la Maestria en Gestion Empresarial, siendo el Magister. Jackson
Guillermo Valverde Jaramillo director del presente trabajo; y eximo expresamente a la
Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos
0 acciones legales.

Ademads, certifico que las ideas, concepto, procedimientos y resultados vertidos en el

presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 88 del Estatuto Organico de
la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado o trabajos de titulacion que se realicen con el

apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”

Fe e

Autor: Robalino Salao Paulina Elizabeth
Cédula: 0603064387



DEDICATORIA

A:

Dios, por darme la oportunidad de vivir y por estar conmigo en cada paso que doy, por
fortalecer mi corazén e iluminar mi mente, por haber puesto en mi camino a aquellas
personas que han sido mi soporte y compafiia durante todo el periodo de estudio.

Mi madre Maria Eulalia, por creer en mi. Mama gracias por darme el apoyo el amor y la
perseverancia en busca del triunfo, todo esto te lo debo a ti.

Mi Amado Esposo Oswaldo Javier, gracias por estar a mi lado en los momentos mas
dificiles, cuando sentia rendirme, y apoyarme para alcanzar todos nuestros suefios.

A mis princesas Cristel y Valentina por ser la luz que me guia mi camino y que me llenan de
amor, dulzura fortaleza para seguir adelante.

A todos mis hermanos, y sobrinos que son un apoyo fundamental en mi vida.

Paulina



AGRADECIMIENTO

Agradezco a la Universidad Técnica Particular de Loja, por brindarme la oportunidad de
continuar con mis estudios de posgrado, es una gran satisfaccion poder culminar mi
formacion académica en esta prestigiosa institucion.

A los docentes que me formaron en conocimientos y me instruyeron en las bases necesarias
para complementar mi desempefio profesional. Un agradecimiento especial al Mgtr. Jackson
Guillermo Valverde por guiar el presente trabajo.

Paulina



INDICE DE CONTENIDOS

APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA ....ccoooveveveeeevee ii
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS. .......covoveeeveveeeeeeeeeeeeeee e iii
DE D I AT ORI A e iv
F Y] B =L@ 111 =1 N 1 v
INDICE DE CONTENIDOS .....ocoiiuiuitiriitseieieesesesesessesesesessessssssssasesesssssessssssessssssssssssssssasssnes Vi
RESUMEN ... e 1
F N S 1 I =¥\ O L 2
INTRODUCCION ..ottt ittt ettt e et e s s e e s s e s s s b s e s s ses s ensenes 3
CAPITULO | GENERALIDADES........oot ettt ettt e et esstess et e tesssaens e neaeas 5
1.1. Planteamiento del probIEmMa. ..........cueiiiiiiiiiii e 6
RN [V 1S ) o%= ol To ] o PSRRI 6
R F O o)1= 11V PRSP PRI 6
1.3.1.  ODJEVO GENEIAL ....cciiiiiiiii it 6
1.3.2.  ODJEtiVO ESPECITICO. ..ciiueiiiiiiiiiiie ettt 7

R S o 1101 (=TI PP PTPPP P 7
IS TR 1 =1 (0T [0 o o | - VAPPSO 7
1.5.1. Método iNdUCtiVO — dEAUCTIVO. ......cc.uviiiiiiiiiie et 7
1.5.2.  Método analitiCo — SINTELICO. .......eviiiiiiiiiiiiiee et 7

1.8, TBCICAS. .eeeeuteieeitee ettt etttk ettt et a ekt et e e 7
1.6. 1. ENCUEBSTA. ..ottt 7
1.6.2.  PODIACION. ... 8
CAPITULO Il MARCO TEORICO ..ottt ensaenssaere st 10
2.1. Concepto de calidad en el servicio al cliente. ..........ccccveeeeeei i, 11
2.2. Importancia de la calidad en el servicio al cliente. ........cccccccvevvveviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee, 11
2.3.  Objetivos de la calidad en el servicio al cliente. ... 11

Vi



2.4. Caracteristicas del servicio al ClIente. ............cceiiiiiiiiiii e 12
®  ENTOQUE POSITIVO ...ttt e e e st e e e e e e as 12
®  ODSEIVACION ...ttt nee e 12
2.5.  SatisfacciOn del CHENTE. .........oouii i 13
2.6. Procesos de atencion al CHENTE. ..........c.oiiiiiiiiiii s 13
Etapa 1: iniCiar @l CONTACTO. .......uviiiiiiiiiei ettt e e 13
Etapa 2: Obtener iNfOrmMaciON. ...........oooiiiiii e 14
Etapa 3: Satisfacer [a NeCeSIAAM. ..........cooiiiiiiiiii e 14
Etapa 41 FINGLIZAT. .....oeiiiieeeee e 14
2.7. Gestion de la Calidad. ........c.eeiiiiiiiie e 14
2.8. MOAEI0 SERVQUAL.....coiii ittt ettt s e e e e e e e e et r e e e e e s s ennnaaneeeaeas 15
2.8.1. Concepto del Modelo SERVQUAL.......coccuuiiiiiiiiiie e 15
2.8.2. Importancia del Modelo SERVQUAL. ........ccooiiiiiiiiiiieeiieee e 15
2.8.3. Dimensiones del Modelo SERVQUAL. ........cooiiiiiiiiiiiiee et 16
2.8.4. Procesos del Modelo SERVQUAL. ......ouviiiiiiiiicieiee et 16

CAPITULO lil. DIAGNOSTICO- SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL
CONTRIBUYENTE DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS DE LA AGENCIA SUR DE LA

CIUDAD DE QUITO EN EL PERIODO 2016.......ccooeieieeeeeeeeeeeeee e 18
3.1, Referente NISTOMCO. ....couiieiiii et 19
3.2, MIISION. . ne e neas 20
G O V11T | o TP U PRSPPI 20
Y 1 (0] =1 PP P PP PPPPPPPPTPPPN 20

3.4.1. Confidencialidad 0 rESEIVAL. ........ccoiiiiiiiiiiiie e 20
3.4.2. VOCACION T SEIVICIO. ..cccuueieiiiie ittt ettt e e e e annee e 20
K B = 0] 01 =T = OO PPPP 20
344, HONESHAAU. ... .eeiiiiiiiie ettt et e e st e e e eas 21
3.4.5. Responsabilidad SOCIAL. ..........cueiiiiiiiiiiii 21
3.4.6. Transparencia y pPartiCiPaciOn. ...........ccouruurieeiiiirieeiieee e 21
G S G o 1Y o] £0] 41T TR 21

Vii



BA.8.  EQUIAG. ... e n e 21
3.4.9.  RESPEIO.....ciiiiiii i 21
3.4.10. COlADOTACION. ... 21
3.4.11. SONAAIAAA. ... 21
3.5, SIUACION ACTUAL ...ttt e e e e 21
3.5.1. Distribucién organica de la agencia Sur del SRI de la ciudad de Quito....22
3.6.  AnAlisis del FODA del SRI. ....cc.uiiiiiiiiii et 23
3.6.1.  ANAIISIS INTEIMO ..eiiiiiiiiiie e 23
3.6.2.  ANAIISIS EXIEIMIO ..oiiiiiiiiiii ittt 25
3.7, SEIVICIOS PrESTAUOS. ... .eeiiiiuiiiieeiitit ettt e ettt et e et e e st e e e s e e e e s nbe e e e s snbreeeeaas 27
3.7.1. Registro Unico de Contribuyentes RUC ............cccoeevereevereeveeeeeeceeee e, 27
3.7.2. Matriculacion VERNICUIAN. .........c..ooiiiiiiiieiii e 27
T T = Tod 11 =T [ | IS 27
3.7.4.  DeclaraCiones 08 ANEXOS.........uueeiiuuiiieiiiieieeiieeee s e et e e st e e e s aireeeesaneees 27
3.7.5.  Herencias ¥ DONACIONES .......cceeiiieiiiiiiiiiiii e e e ettt e e e s s stare e e e e e e e e st raaeee s 27
3.7.6.  INTOIMACION ....ooiiiiiiiiie et e e 27
3.7.7.  DeVOIUCION A€ IVA ... .ottt 27
8 T S = Tod (=] - | T NPT PU PP PPRPPPPPPPRN 27
3.8. Matriz de priorizacion de 10S SEIVICIOS........c.uueiieiieiiiiiiiieeeee e 30
3.8.1.  Frecuencia del SEIVICIO. .........ccuuiiiiiiiiie et 30
3.8.2.  Nivel de difiCUultad ..........cooeiiiiiiiie e 30
GRS 1 T =1 4 o1 oY Jo (=20 (U] = Tox o] o SR 30
3.9. Andlisis interno del proceso de atencion al cliente en la Agencia Sur. ................... 31
3.9.1.  Elementos tangibIEs ..........ccooiiiiiiiii s 32
3.9.2. Fiabilidad en la prestacion del SEIrVICIO. ..........coccueeiiieriiieeiiiee e 33
3.9.3. Capacidad de rESPUESTA .......c.uurreiiiirieeaiiiee et e e e e s e e snneees 34
.94, SEQUIIHAA ... 34
3.0.5.  EMPAIAL e e nee e 35
3.10.  Anadlisis de brecha por dimensiones de calidad de ServiCio.............cccvveeeiiiveeeenns 35

viii



3.11. Obtencion del indice de Calidad en el Servicio (ICS) .......ccccoceveeeeveeeveereeerenas 36

En el presente capitulo se desarrolla una propuesta del sistema de gestion por procesos,

basado en la informacion recopilada den el capitulo anterior. ...........ccccccevieeiiieiniieeniinens 39
4.1. Clasificacion del mapa de procesos de la organizacion ............cccoceeeriiveeiiiieesiieeenne 39
4.2, ClaSifiCAr I0S PrOCESOS ......coiutiiieiitiiee ettt e ettt e e e e e e e s abe e e e s nnnneeas 39
4.3.  Ficha técniCa de [0S PrOCESOS. ....cciiuiiiiiiiiiiiie ettt 41
Caracterizacion A& PrOCESO: .........icceiieiiie e ettt e e e e e e e s s r e e e e e e s annsrraaeeeeas 41
PrOCEAIMIENTO: .. .ot 41

4.4. Propuesta del modelo SERVQUAL mediante indicadores que aplicara la Agencia

sur del SRl de la ciudad de QUILO. ..........ooeviiiiiiiiiieeeeeee e 55
4.4.1. Priorizacién de indicadores por tipo de ProCesO0........cccueeeeeeeiiiiiiiiiieeeee e e 55
4.4.2. Sistema de INAICAUOIES ........c.uiiiiiieiiii et 56
4.4.3. Matriz de rendimiento iMPOtaNCIa. .........ccuveeeiieee i 57
4.4.4. Procesos: TramiteS Yy CONOCIMIENTOS .......c.uuveieiieeiiiiiiiiiee e e e 58

4.4.5. Desarrollar un plan piloto de mejora de conocimiento del funcionario de la

Agencia sur del Servicio de Rentas INTErNaS..........cooiciiiiiiiiieeeiieee e 59
Tramites y Conocimiento: Atencion al Contribuyente ............occevviiieiiiie e 62

Modelo que se va a utilizar para la mejora de conocimientos de los funcionarios de la

AGENCIa SUM SRIQUITO. .....ueiiiiiiiiiee ettt e et e e s sbe e e e e s annee e e e e nnnes 64
CONCLUSIONES ... .ttt ettt st e et e e s st e e es b e e e abbe e e bb e e eabeeeebeeesnbeeesnneas 65
RECOMENDACIONES ...ttt sttt e b e ane e ne e 67
BIBLIOGRAFIA. ..ottt ettt ettt ettt ettt s s st seneas 68
ANEXOS ...ttt h bR e b e be e bt et et 70



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 FUNCIONANIOS AQENCIA SUT .....uuuuuiiiiiiiiiiiiiiirrrrrrernrnrnrnrernr——————————————————.—.—.—.—————. 9
Tabla 2, Distribucion OrganizacCional ..............ocuuiieiiiiiiee e e e srree e 22
BIE= o] = TR mlo ] r= 1 (=Y 2= 1T 23
Tabla 4, DeDIlIdAUES.........oeiiieie e 24
QL= o] = T @ T oL 4 (8 ] 1o F= To L= 25
= o] = R ST AN 4 (=] g = V4= 1T 26
Tabla 7, Registro Unico de CONtHIDUYENTES ..........ccccveieviriicieiicieieeeetee et 28
Tabla 8, Matriculacion VENICUIAT...........cooiiiiiii e 28
=1 o] =T R t= o (0 [ - o3 (o ] o HU TR 28
Tabla 10, DeClaracCiONES Y ANEXOS. .. .uuuuuuueurrereurrerennnenenrnrnrnrnrnrnrnrnrnrnrn..—————————————————————— 28
Tabla 11, Herencias Y dONACIONES..........uueiiiiiee ettt e e et ee e e e e e s et e e e e e e e s s s enneeneeeeens 29
Tabla 12, INFOrMACION......coiieeeiieee ettt et e e e e e ettt e s e e e e e e ee s s s eeeeeeesssbranseeeeesenenes 29
= o] = R T YA (<1 r- 1 = TR 29
Tabla 14, FreCUENCIA U1 SEIVICIO .....eeeeeee ettt e ettt e et e e e e e e e e e e e e e e s 30
LI o] F= B RS a1\ YZ =T I (=30 11103 U1 =T TR 30
Tabla 16, tiIeMpPO A€ AUIACION........ccviiie et e e e e e s nnaae e e e anteeeeesnseeeeeans 31
Tabla 17, Matriz de ponderacion de SEerviCios CrtiCOS..........covcciriiiiieee e 31
Tabla 18, Elementos TaNGIDIES........c.oi i e e e 33
= o] = K IR =Y o 11 Lo F= T IR 33
Tabla 20, Capacidad d& RESPUESTA. .........uuriiiiiiiiieeeiiee ettt 34
LI o] = N2t BT T | o = T SRR 34
LIz Lo] = R o 4 o= L= U SRR 35
BRI N0 WA T (310 [o7= e (=R OF- | [ [- Vo PR SSURR 36
Tabla 24, Proceso clasificad0 POF PO .......uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiuieiirernr————————————————— 39
Tabla 25, Matriz De Priorizacion de Procesos EStrategiCos ..........couvvvreeeriiieeeeniiineeeiiieeneens 55
Tabla 26, Matriz De Priorizacion de Procesos OperativoS ...........cceeeiveeiiiieeiiiee e sieee s 56
Tabla 27, Matriz De Priorizacion de ProceSoS AUXIIAIES .........evvieeeiiiieieeee e eeeeeaenns 56
Tabla 28, Sistema de gestion de INAICAJOIES .........ccvveieiiee e 57
Tabla 29, Matriz de Rendimiento IMPOrtanCia..............uueuiuiiiiiiiiimiiiii——————— 57
Tabla 30, Analisis a los procesos con menor reNdimIeNto .........c..eveeviiiieeeiiiieee e 58
Tabla 31, TramiteS Y CONOCIMIENTO .......uuuiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e s e enneraeeeeeas 59
Tabla 32, Tramite de conoCIMIeNtO- RECEPCION ......uvviiiiieei et e e 60
Tabla 33, Tramite de conocimiento- Ventanilla ..........c.eeveeieeeoieeieee e 61
Tabla 34, Tramites y Conocimiento: Atencién al Contribuyente ............cccccvvveeeeeceiiiicivieneenen. 62

X



RESUMEN

El trabajo investigativo consiste en mejorar la atencién aplicando el modelo SERVQUAL a la
agencia sur del Servicio de Rentas Internas de la ciudad de Quito.

El objetivo general es elaborar un modelo SERVQUAL, con el fin de brindar una atencion
eficiente eficaz y efectiva, en los procesos, tiempos de atencion, tiempos de espera, y el
trato con el funcionario.

Para cumplir este objetivo se ha aplicado encuestas a los clientes para obtener informacion
relevante al proceso de atencién al cliente, asi mismo se ha utilizado los métodos inductivo-
deductivo, analitico- sintético.

Con el fin de alcanzar una buena atencion al cliente, se ha propuesto el mapa de procesos,
procedimientos, sistemas de gestion, indicadores de manera que oriente a la agencia a
tener una mejora continua en beneficio de los contribuyentes.

Utilizando el método SERVQUAL, se determina que existen falencias en la atencion al
contribuyente, relacionados con la calidad en los procesos, tiempos calidad del servicio, por
lo que se propuso la implementacién de un sistema de gestion por procesos, donde se
pueda tener un control mas detallado en los mismo que se realizaran de acuerdo a
indicadores de rendimiento de cada proceso.

Palabra Clave; Atencion al cliente, Satisfacciéon del servicio, SERVQUAL, Procesos,

Contribuyente



ABSTRACT

The research work consists of improving the service by applying the SERVQUAL model to
the southern agency of the Internal Revenue Service of the city of Quito.
The general objective is to elaborate a SERVQUAL model, in order to provide efficient and
effective efficient attention, in the processes, attention times, waiting times, and the deal with
the official.

To achieve this objective, customer surveys have been applied to obtain information relevant
to the customer service process, as well as inductive-deductive, analytical-synthetic
methods.

In order to achieve good customer service, the map of processes, procedures, management
systems, indicators has been proposed in order to guide the agency to have continuous
improvement for the benefit of taxpayers.

Using the SERVQUAL method, it is determined that there are shortcomings in the attention
to the taxpayer, related to the quality in the processes, quality of service times, so it was
proposed the implementation of a process management system, where one can have control
more detailed in the same that will be made according to performance indicators of each

process.

Keyword; Customer: Customer service, Service satisfaction, SERVQUAL, Processes,

Taxpayer



INTRODUCCION

En el entorno que vivimos, la calidad se convirti6 en un aspecto indispensable en las
empresas, especialmente en las empresas de servicio, y no son la excepcion las
instituciones publicas, ya que es necesario que las empresas ofrezcan productos y servicios
de calidad.

El Servicio de Rentas Internas en la agencia sur de la ciudad de Quito, como en otras
instituciones del Estado ha tenido problemas para manejar los procesos de atencion y
satisfaccién de clientes, los factores que mas sensibles son: excesivo tiempos de espera,
calidad del servicio prestado, ineficiencia en los procesos que se realiza, es por ello que se
ha planteado el modelo SERVQUAL que propone un sistema que permite identificar las
causas de ineficiencia mediante el andlisis del proceso actual y disefiar mejoras integrales.
Los indicadores de procesos le dan la capacidad a la Agencia Sur de controlar de forma
eficiente la gestidn pertinente.

La Agencia Sur de la ciudad de Quito, ademas presenta una gran afluencia de
contribuyentes, lo cual hace dificil su manejo y satisfaccion en la atencién por parte de los
empleados de la institucion esto sumado a la excesiva presion de parte de la administracion,
la gran cantidad de informacién, ya sea normas, procedimientos, reglamentos etc. que ellos
tiene que manejar ha provocado que este proceso presente problemas y la desmotivacion
del funcionario en los empleados de ventanilla.

Por los motivos antes expuestos, se justifica la presentacion del trabajo de maestria, puesto
gue se deben plantear lineamientos y propuestas que permitan brindar una mejor atenciéon a
los contribuyentes de la agencia sur del SRI de la ciudad de Quito.

En el primer capitulo se expone los antecedentes de la institucion, exponiendo los
problemas actuales a los que se enfrenta la Agencia Sur, la justificacion, los objetivos,
hipétesis, metodologia, técnicas, mision, vision.

En el segundo capitulo se describe el marco tedrico, inicia desde los conceptos, importancia,
caracteristicas, de calidad de servicio al cliente, conceptos, importancia, metodologia,
procesos del método SERVQUAL.

En el capitulo tres, se detalla la situacion actual del departamento, FODA, analisis del
proceso de atencion al cliente, adaptacion del cuestionario SERVQUAL, Interpretacién de
los resultados, la obtencion del indice de calidad del servicio, estableciendo sus brechas de
acuerdo a las necesidades del contribuyente.

En el capitulo cuatro, se describe la propuesta del sistema de gestion por procesos, para el

conocimiento y atencion del cliente basada en el modelo SERVQUAL el cual da los
3



principios para el mapa de procesos disefiado. De cada uno de los procesos planteados se
documenta sus actividades para lograr una estandarizacion del servicio prestado. Se plantea
indicadores mediante el método SERVQUAL donde se explica el plan de mejora de las
areas mencionadas anteriormente.

Al concluir la propuesta se determina el desarrollo de un plan piloto para mejorar los
procesos que se consideran criticos, con lo cual se plantean planes de accién que permitiran
a la organizacion incrementar su satisfaccion hacia el usuario.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada

para la Agencia Sur del SRI de la ciudad de Quito.



CAPITULO I: GENERALIDADES



1.1. Planteamiento del problema.

El Servicio de Rentas Internas se crea como una entidad técnica y autbnoma, con
personeria juridica de derecho publico, patrimonio y fondos propios, de acuerdo al Art. 1 de
la Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas, publicados en el Registro Oficial No. 206
de 02 de diciembre de 1997. En el Ecuador nos recuerda a instituciones débiles e ineficaces
en la recaudacion de los impuestos, que nada o casi nada hacia para que los tributos
constituyan aporte significativo para los ingresos del Estado. Uno de los problemas
fundamentales, es que no existia una cultura tributaria por parte de los contribuyentes, los
mismos que declaraban los ingresos que ellos consideraban y no la realidad de sus
negocios.

La Administracion apertura oficinas a nivel nacional y, comienza con una seleccion y
capacitacion ardua a los funcionarios, impartiéndoles conocimientos en relacion a la mision,
vision y los objetivos de la administracién.

La ejecucion de esta tesis servird de orientacién a la administracion para mejorar la atencion
al contribuyente, y el mejoramiento en fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles de mejora. (Metodologia SERVQUAL)

1.2. Justificacion.

Los motivos que nos llevaron realizar esta investigacion es el grado de insatisfaccion que
tiene el contribuyente en la atencién en el Servicio de Rentas Internas de la agencia Sur de
la ciudad de Quito en el periodo 2016; se basa en las constantes quejas recibidas
verbalmente de parte del contribuyente, ya sea por el tiempo de atencibn o por la
informacién que brinda el funcionario, exclusivamente cuando un tramite es rechazado.
Tomando como linea base este andlisis se establece realizar un mejoramiento en calidad
para todos los funcionarios de la agencia Sur, considerando que nuestra prioridad es tener
contribuyente satisfechos con todo lo que la administracion le puede ofrecer.

Otro punto importante es la disminucion del ausentismo y quejas por parte de los,
funcionarios, por eso es muy importante trabajar en un ambiente sano en el que todos se
sientan de la mejor manera todo eso serd un gran beneficio para el cumplir con los objetivos

del departamento

1.3. Objetivos.
1.3.1. Objetivo General.
Aplicar el modelo Servqual para medir la satisfaccién en la atencion al contribuyente en la

agencia Sur del Servicio de Rentas Internas de la ciudad de Quito durante el periodo 2016.



1.3.2. Objetivo Especifico.
1. Diagnosticar la situacion actual del departamento de atencion al contribuyente del servicio
de rentas internas de la agencia sur de la ciudad de Quito en el periodo 2016.
2. Utilizar la dimensién de fiabilidad y capacidad de respuesta del método Servqual para
determinar la calidad de servicio en la agencia sur de la ciudad de Quito en el periodo 2016.
3. Elaborar el modelo SERVQUAL y establecer los indicadores de medicién para mejora de
los servicios de atencidn al cliente que tiene la agencia sur.
1.4. Hipétesis.
Es posible la mejora del indice de satisfaccién en la atencién al contribuyente en la agencia
sur del servicio de rentas internas mediante el disefio del MODELO SERVQUAL en el
periodo 2016.
1.5. Metodologia.

1.5.1. Método inductivo — deductivo.
Este es un método de inferencia basado en la l6gica y relacionando con el estudio de
hechos particulares, aungue es deductivo en un sentido (parte de lo general a lo particular) e
inductivo en sentido contrario (va de lo particular a lo general). (Bernal, 2006, pag. 56).
Permiti6 determinar el conocimiento sobre los procesos de atencidon al cliente y sus
deficiencias para establecer mejoras de forma légica con los datos alcanzados en el
proceso de investigacion.

1.5.2. Método analitico — sintético.
Este método estudia los hechos, partiendo de la descomposicion del objeto de estudio en
cada una de sus partes para estudiarlas en forma individual (analisis), y luego se integran
dichas partes para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis). (Bernal, 2006, pag.
57). Este método se utiliz6 para analizar la presentacion de los datos establecer las
conclusiones, recomendaciones y llegar a identificar la propuesta de investigacion para la
institucion objeto del estudio.
1.6. Técnicas.

1.6.1. Encuesta.
Una encuesta es una técnica o método de recoleccion de informaciéon en donde se interroga
de manera verbal o escrita a un grupo de personas con el fin de obtener determinada

informacion necesaria para una investigacion (Alvira, 2011, pag. 10)

Para esta muestra se tomara el total de la atencién anual que se genera en la agencia Sur

gue es 158.178 contribuyentes, se generara la muestra de acuerdo a la siguiente formula



Z*pgN
n=—m ————
NE? + Z?pq

Donde:

z = Valor del desvio normal al correspondiente nivel de confianza
p = Probabilidad de caso de éxito.

g = Probabilidad de caso desfavorable.

E = Error maximo admisible

N = Valor de la poblacién 158.178 personas.

_(1,96)%(0,5)(0,5)(158.178)
" = (158.178)(0.05)% + (1.96)2(0.5)(0.5)

3,8416 (0,25)(158.178)

" = (158.178)(0,0025) + (3,8416)(0,25)
_0,9604 (158.178)

" = 395,445 + 0,9604
_ 151914,1512
~ 396,4054

n =383

1.6.2. Poblacion.
Poblacion es "la totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas
similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia”; o bien, unidad de analisis. (Bernal,
2006, pag. 164)
Poblacion 1: Son las 158.178 personas o contribuyentes a las que se atiende en ventanilla.

Poblacion 2: Son los 20 funcionarios de la agencia que se detalla a continuacion:



Tabla 1 Funcionarios Agencia Sur

NUMERACION CARGO
1 Asistente de ventanilla
2 Asistente de ventanilla
3 Asistente de ventanilla
4 Asistente de ventanilla
5 Asistente de ventanilla
6 Asistente de ventanilla
7 Asistente de ventanilla
8 Asistente de ventanilla
9 Asistente de ventanilla
10 Asistente de ventanilla
11 Asistente de ventanilla
12 Asistente de ventanilla
13 Asistente de ventanilla
14 Asistente de ventanilla
15 Asistente de ventanilla
16 Asistente de ventanilla
17 Asistente de ventanilla
18 Asistente de ventanilla
19 Asistente de ventanilla
20 Asistente de ventanilla
Total

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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2.1. Concepto de calidad en el servicio al cliente.

La calidad de la atencidn al cliente es un proceso dirigido a la consecucion de la satisfaccion
total de los requerimientos y necesidades del cliente, esto permite fidelizar a los clientes que
conocen nuestros productos, traer un mayor niamero de clientes a partir de la experiencia
compartida persona a persona y diferenciar la empresa de sus competidores mas cercanos,
el concepto de calidad posee en la actualidad gran importancia ya que de la elaboracion de
productos y servicios de calidad depende la supervivencia de muchas organizaciones.
(Pérez, 2010)

La calidad en la atencién al cliente representa una herramienta estratégica que permite
ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores
y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa, esto hace que
cualquier empresa que posea una politica de calidad de servicios que sea competitiva
obtenga una clara diferenciacion con respecto a lo que hacen otras empresas en el mismo
mercado. (Paz, 2005, pag. 37)

Como mencionan los autores la calidad en el servicio al cliente tiene como objetivo principal
la satisfaccion total de los requerimientos de los contribuyentes, es decir no basta con
conocer cudles son los clientes sino cuales son sus necesidades, qué esperan de nuestros
servicios, cdmo los perciben y cuéles son los elementos que determinan su satisfaccion
logrando de esta manera una fidelizacibn permanente y por ende una buena publicidad
llamada boca a boca, generando la estabilidad de la institucion.

2.2. Importancia de la calidad en el servicio al cliente.

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que
mientras mas exista, los clientes tiene mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el
producto o servicio que estan requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que estos mismo son
quienes tendran la ultima palabra para decidir, es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y, aplicarlos de la
manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva, (Lopez M. E., 2013, pag. 4)

Hoy en dia existe mucha competencia el cual obliga a las instituciones proveer un valor
agregado al producto o servicio que ofrecen, es importante consentir a los clientes mediante
detalles que pueden hacer la diferencia entre un servicio y otro, mostrando asi la calidad con
la que cuentan y consiguiendo la ventaja competitiva que todas las empresas necesitan para
lograr acaparar el mercado.

2.3. Objetivos de la calidad en el servicio al cliente.

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se siente al
simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, el manejo de la satisfaccion

a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido
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hacia nuestra marca, asi mismo concierne al constante mejoramiento en el servicio al
cliente, debido a que la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo
requiere el entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que las
necesidades de la propia empresa. Segun Alvarez (2006) se enlistan una serie de objetivos
0 metas alcanzar:
Cumplir las expectativas del cliente y despertar en él nuevas necesidades.
Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes. (Alvarez, 2006, pag. 5)
Como se puede apreciar el cumplimiento de estos objetivos demuestra la intencién de la
institucion en satisfacer a los clientes, aumentar la lealtad de los mismos, gestionar de forma
clara y precisa el Call Center logrando afianzar su lealtad y atraer a potenciales clientes.
2.4. Caracteristicas del servicio al cliente.
Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas en (Verdu, 2003), las
cuales estaran a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son habilidades
necesarias, sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas
pueden ser:
e Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse en
los asuntos con seriedad e integridad
¢ Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones
y dar respuesta rapida a los problemas.
e Ambicidn: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan de
superacion.
e Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto de
aspectos de la vida.
e Disposicion de servicio: es una disposicién natural, no forzada, a atender, ayudar,
servir al cliente de forma entregada y con dignidad.
e Don de gente: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas con
los demas, y, ademas, disfrutarlo.
e Colaboracidn: ser una persona que gusta de trabajar en equipo, le agrada trabajar
con otros para la consecucion de un objetivo en comdn.
e Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.
e Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no siempre

evidentes a todo el mundo.
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¢ Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario, descomponer un
discurso o problema en partes, para poder analizar cada una de las ideas principales
y, en funcién de ese analisis, ofrecer una solucion global.
e Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas al
abordar una situacion.
e Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones
comprometidas.
e Aspecto externo: es la importancia de una primera impresién en los segundos
iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente. (Verdu,
2003)
Es vital hacerles notar a los clientes que cada uno tienen un enorme valor para la institucion,
distinguiéndose siempre de los demas y apelando a sus sentimientos con el fin lograr su
fidelidad y compromiso.
2.5. Satisfaccién del cliente.
La satisfaccion del cliente se mide y analiza, lo mismo que todas las cuestiones que inciden
en su fidelidad, la empresa debe poseer una cultura de mejora continua donde se fomente el
pensamiento creativo, esta cultura esta centrada en afrontar un nivel alto de calidad tanto en
la gestion de la empresa como en sus relaciones con los clientes externos.
La satisfaccion del cliente es algo que se debe cuidar durante todo el proceso de compra y
en todos los canales donde se tenga relacion con ellos, siempre hay que ofrecerle al cliente
lo que busca de la forma mas réapida y amable posible, lograr la plena satisfaccion del
cliente, brindandole un producto o servicio que cumpla con sus expectativas (0 mejor adn
gue las sobrepase) es una de las claves del éxito de toda empresa.
2.6. Procesos de atencién al cliente.
El proceso de atencién al cliente puede caracterizarse como el conjunto de actividades
relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las necesidades del
cliente, se define a continuacién, de forma genérica, el proceso de atencién al cliente,
delimitando los comportamientos a considerar en cada fase. Nétese que esta relacion de
conductas puede constituir en si misma una guia para la evaluacién de la atencion al cliente
0 para la capacitacién del personal en de atencién al cliente o de contacto con el cliente en
general.
Etapa 1: iniciar al contacto.
Objetivo: Que el cliente se sienta atendido desde el principio del contacto, causandole una
impresion positiva y creando la disposicién para una relacién agradable.
Acusar la presencia del cliente.

Saludar y sonreir.
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Personalizar el contacto.

Invitar a hablar al cliente.

Utilizar un tono de voz amable.

Mirar a la cara del cliente.

Orientarse hacia el cliente. (Carrasco, 2012)

Etapa 2: Obtener informacién.

En esta etapa tenemos que descubrir cuél es el motivo de compra que le impulsa y crearle,
al mismo tiempo, un interés por la venta, estos motivos son distintos en un mismo producto,
al ser distintos los clientes y varian en funcion del tiempo y las necesidades de los
compradores, todos los clientes a la hora de realizar sus compras dan prioridad a unos
motivos frente a otros, se debe averiguar cudl de ellos es el mas importante y establecer una
estrategia de venta. (Lépez F. , 2007)

Etapa 3: Satisfacer la necesidad.

Entendemos por necesidad humana la sensacion de carencia de algo, y por tratarse de una
sensacion interna de cada persona, las empresas no pueden influir en la creacién de esa
necesidad, pero si en el deseo de satisfacerla mediante la adquisicion de un producto o la
utilizaciéon de un servicio concreto, una venta es un proceso de intercambio mediante el que
se satisfacen las necesidades del cliente a cambio de unos ingresos para el vendedor que
persiguen el beneficio de la empresa. (Garcia, 2007)

Etapa 4: Finalizar.

Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta (o situada en vias de solucién), creando
una sensacion final positiva.

Con un entrenamiento adecuado del personal en este proceso de atencién al cliente y la
evaluacion de los comportamientos de atencion al cliente, detectando los aspectos a mejorar
y reconociendo los logros alcanzados, la experiencia del cliente mejorara indiscutiblemente
traduciéndose en clientes satisfechos y la mejora los resultados de la organizacién, por
Ultimo es necesario incidir en que en el proceso de atencion al cliente, en la resolucion
satisfactoria de la demanda o necesidad, el elemento fundamental es lo que llamamos
personalizacién de la atencion. (Guardefo, 2014, pag. 4)

Se evidencia que en todo el proceso de atencion al cliente debe existir una
retroalimentacion entre clientes y trabajadores, lo cual permitira perfeccionar paulatinamente
todos los procesos de atencion, el servicio al cliente, es la parte en donde el consumidor
puede hacerse a una idea personal, de lo que es la calidad de la empresa.

2.7. Gestion de la calidad.

Alcanzar el éxito supone determinar en cada fase del proceso las necesidades del cliente
gue le sigue después traducir esas necesidades en especificaciones que se puedan lograr y

controlar todo el proceso para asegurar la conformidad con esas necesidades, asi como
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evitar errores o fallos (cero defectos) con el compromiso de todos los miembros de la
organizacion. (Miranda, Chamorro, y Rubio Lacoba, 2006)
Una caracteristica intrinseca que acompafia al modo de gestionar la elaboracién de un
producto o a la prestacion de un servicio por parte de una organizacion. Esta caracteristica
se fundamenta en una cultura basada en sistemas de gestion que permite la optimizacion de
cualquier tarea a través de controles objetivos de su desarrollo y resultado. (Alvarez, 2006)
La gestion de calidad es de suma importancia ya que no se centra solo en la calidad de un
producto o servicio sino en la satisfaccion de sus clientes, y en los medios para obtenerla,
ademas de utilizar como herramienta principal la optimizacién de tareas.
2.8. Modelo SERVQUAL.

2.8.1. Concepto del Modelo SERVQUAL.
El modelo SERVQUAL, también conocido como modelo PZB, postula que hay una serie de
dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicios de los consumidores sobre la
calidad de un servicio, propusieron como dimensiones subyacentes integrantes del
consorcio «calidad de servicio» los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de
respuesta, la seguridad y la empatia (Miranda, Chamorro, y Rubio Lacoba, 2006)
CALCULO DE CALIDAD = PERCEPCIONES — EXPECTATIVAS
El modelo SERVQUAL es un método de evaluacion de los factores claves para medir la
Calidad de los Servicios prestados basado en el modelo clasico de evaluacion al cliente,
generando al cliente expectativas del servicio que va a recibir a través de distintos canales y
una vez recibido hay una serie de factores, dimensiones, que le permite tener una
percepcion del servicio recibido.

2.8.2. Importanciadel Modelo SERVQUAL.
El modelo SERVQUAL proporciona un soporte metodolégico para conocer las necesidades
y expectativas respecto al servicio, luego para evaluar la percepcion de los usuarios sobre
las prestaciones del mismo. En general, es un instrumento fiable, pero si se utiliza como
elemento sustentador de las encuestas, es preciso adaptarlo a la tipologia de los servicios,
en los servicios locales, el usuario pondera mas el «criterio» capacidad de respuesta, en
términos de rapidez-puntualidad, incluso por encima de la fiabilidad, conocer bien las
expectativas, en términos de atributos de calidad, es la base de un buen disefio del servicio,
gue permitird medir y conocer la relacion calidad esperada/calidad percibida. (Merino, 2014)
Radica su importancia entre las investigaciones mas relevantes en este ambito esta el
modelo SERVQUAL, que mide la calidad de servicio como la diferencia entre las
expectativas y las percepciones de los clientes, a partir de las dimensiones que los mismos
autores identifican como clave en la evaluacion de un servicio. (Seto, 2004, pag. 44)
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la

organizacidon que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
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medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

(Naranjo, 2011)

La importancia del modelo SERVQUAL radica en que es una excelente herramienta para

gue las empresas revisen la percepcion de los clientes respecto al servicio que prestan.
2.8.3. Dimensiones del Modelo SERVQUAL.

El modelo SERVQUAL considera cinco dimensiones gque categorizan las expectativas de los

consumidores respecto del servicio.

e Fiabilidad: Tiene relacion con la habilidad de prestar el servicio de forma precisa.
Por ejemplo, que el avion salga y llegue a la hora programada.

e Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas (infraestructura), equipos,
empleados y comunicacion.

e Capacidad de respuesta: Deseo genuino de ayudar a los clientes y de servirles de
forma rapida.

e Confianza: Se refiere al conocimiento del servicio prestado y amabilidad de los
empleados asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente.

e Empatia: Atencién personalizada y con atencion en los detalles. (Ruiz de Maya &
Grande, 2006)

Las cinco dimensiones del modelo son evaluadas mediante el cuestionario SERVQUAL,
mediante ellas el cliente valora la calidad del servicio que le estan prestando y si le satisface
0 no.

2.8.4. Procesos del Modelo SERVQUAL.
El modelo es usado para hacer andlisis de GAP o en espafiol brechas determinantes en la
entrega de un servicio de calidad. En él la discrepancia entre expectativas y percepciones
de los clientes se puede descomponer en los siguientes GAP:

e GAP 1: Expectativas de los clientes versus percepciones de la empresa. Se origina
por la falta de orientacién en la investigacién de marketing y/o la aplicacion errada de
instrumentos de investigacion de mercados.

e GAP 2: Percepcion de la empresa sobre las expectativas de los clientes versus
especificaciones de calidad.

e GAP 3: Especificaciones de calidad versus el servicio realmente ofrecido. Se origina
por la ambigiiedad en la definicién de los roles y conflictos en la empresa, sistemas
de supervisién y control inadecuados, falta de trabajo en equipo, entre otros.

e GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y comunicacion externa. Se debe a que
las promesas hechas a los clientes a través de marketing no son consecuentes con

el servicio.
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e GAP 5: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y sus percepciones del
servicio prestado. Es considerada la verdadera medida de la calidad de servicio. La
percepcion de mala calidad es causa de cualquiera de las discrepancias anteriores
(o una suma o interaccion entre ellas). (Garcia, 2015)

El proceso del modelo SERVQUAL consta de 5 brechas determinantes en la entrega de un
servicio de calidad que permite obtener informacion precisa sobre las discrepancias con la
entrega del servicio de manera que se pueda eliminarlas, lo que llevara finalmente a
finalizar con la discrepancia entre percepciones y expectativas de los clientes y aumentar su
lealtad hacia la empresa, la idea central de este modelo es que las organizaciones que
satisfacen a sus clientes y establecen relaciones de largo plazo con ellos, son capaces de
cerrar la brecha que existe entre lo que espera el cliente y lo que recibe.

En definitiva, en toda empresa los cambios se dan cuando se escucha la voz del cliente,
para determinar sus requerimientos, necesidades y deseos, en estos casos la organizacion
se encuentra con que el cliente es lo més importante y es su razon de ser; si no hay clientes,

no hay empresa.
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CAPITULO Ill: DIAGNOSTICO- SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA
AL CONTRIBUYENTE DEL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS DE LA AGENCIA SUR DE
LA CIUDAD DE QUITO EN EL PERIODO 2016.
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3.1. Referente historico.

El Servicio de Rentas Internas se crea como una entidad técnica y auténoma, con
personeria juridica de derecho publico, patrimonio y fondos propios, de acuerdo al Art. 1 de
la Ley de Creacion del Servicio de Rentas Internas, publicados en el Registro Oficial No. 206
de 02 de diciembre de 1997, y con ella se crea la agencia P4ez Salinas, la Agencia Sur abre
sus puertas en agosto del afio 2002, en la direccion Maldonado y Pusir ex agencia de Banco
del Filanbanco con esta agencia cubre todos los sectores de la ciudad de Quito.

La agencia Sur comienza la atencion aproximadamente con 5 ventanillas, con los procesos
de RUC (Registro Unico del Contribuyente), Matriculacion Vehicular (Traspasos Y
Exoneraciones) e Informacion, siempre se ha destacado por tener gran afluencia por el tema
vehicular, paulatinamente fue creciendo hasta llegar a un total de 12 ventanillas espacio
insuficiente para la atencion a los contribuyentes generando diariamente una atencion de
650 contribuyentes.

Desde el a finales del afio 2012 el Servicio de Rentas Internas considera que se debe
adaptar a un lugar mas funcional tanto para sus funcionarios como para los contribuyentes
es asi que la Agencia Sur, desde enero del 2013 se encuentra ubicada de una manera
estratégica en el Centro Comercial Quicentro Sur, el mas grande del Sur de Quito donde a
mas detener sitios de diversion, locales comerciales, patios de comidas, cines; se
encuentran instituciones financieras como (Banco Pichincha, Banco de Guayaquil, Banco
Pacifico, Banco de la Produccién Produbanco SA, Banco Procedit, Cooperativa de Ahorro y
Crédito Policia Nacional, Cooperativa Cooprogreso, Cooperativa 29 de Octubre y Empresas
Publicas como el Registro Civil Matriz, Corporacion Nacional de Telecomunicaciones(CNT),
Empresa Metropolitana y Agua Potable y Alcantarillado (EMAP) y la Empresa Eléctrica Quito
(EEPQ) vy el Servicio de Rentas Internas (SRI) abarcando durante toda el periodo desde
2013 al 2016 un total de 669.806 contribuyentes. EI Quicentro del Sur atendi6 en el afio
2016 a 1551.679 personas de la ciudad de la ciudad de Quito.

Para el presente trabajo investigativo se trabajara con la Agencia Sur, considerada como
una de las agencias mas grandes de la ciudad, atiende 20 ventanillas, y trabajan 24
funcionarios, se atiende aproximadamente a 160.000 contribuyentes anualmente, y de 800 a
1000 personas diarias, con 8 procesos y 20 subprocesos tributarios. La Agencia abarca todo
el sector sur de la ciudad incluido los cantones de Machachi y Aloag, el proceso que mayor
fuerza es el proceso de Matriculacién Vehicular.

La funcién de cada funcionario es atender al contribuyente con eficiencia, eficacia y
efectividad; sin embargo, el cambio paulatino de las leyes, las reformas de los
procedimientos, manuales, estatutos, memorandos, circulares, sistema etc., han demostrado
gque cada agencia maneja su propio criterio y que afectan al conocimiento de los

contribuyentes y de los funcionarios que comienzan a tener diversidad de criterios, los
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mismos que son aprovechados por los tramitadores que muchas de las veces son ex
funcionarios, que se aprovechan de nuestra debilidad de la administracion y le crean en una
fortaleza.
Esto sin duda conlleva a que los funcionarios de ventanilla se vean afectados sus niveles de
atencion generando la desmotivacion, acrecentado los grados de presion, y de sanciones
administrativas, para los funcionarios, lo que se ve reflejado por las ultimas evaluaciones en
las que se despliega un incrementado el tiempo de espera, el tiempo de atencion, y quejas
por parte del contribuyente. Adicional el departamento de control de calidad nos ha
informado de falencias en los procesos, y su ambiente laboral desmejorado.
La ejecucién de esta tesis servira de orientaciéon al Jefe Zonal 9 de Atencién al contribuyente
y a la administracion en si para mejorar la atencion al contribuyente (Plan de Negocio SR,
2016)
3.2. Mision.
Es contribuir a la promocién, la persuasién y la exigencia del cumplimiento de las
obligaciones tributarias, en el marco de principios y valores, asi como de la Constitucion y la
Ley (SRI, 2016)
3.3.  Vision.
Ser una institucion que goza de confianza y reconocimiento social por hacerle bien al pais,
mediante transparencia, modernidad, cercania y respeto a los derechos de los ciudadanos y
contribuyentes. (SRI, 2016)
3.4. Valores.
Conocimiento y cumplimiento de la constitucion de la Republica del Ecuador y de la
Legislaciéon ecuatoriana.
Las actuaciones y conductas del personal del Servicio de Rentas Internas deben guardar
conformidad con las disposiciones constitucionales y legales.

3.4.1. Confidencialidad o reserva.
El personal del Servicio de Rentas Internas debe mantener la confidencialidad y reserva de
la informacion que esta Administracion Tributaria custodia.

3.4.2. Vocacién de servicio.
El personal del Servicio de Rentas Internas debe mantener una actitud orientada al servicio
caracterizada por la calidad, la calidez y la oportunidad en la atencién a los ciudadanos y
comparnieros de trabajo.

3.4.3. Honradez.
Las actuaciones y conductas de las servidoras y los servidores del Servicio de Rentas
Internas deben realizarse con equidad, sin privilegiar ni discriminar a nadie a través de la
dispensa de favores o servicios especiales en el desempefio de su cargo, ni recibir

beneficios ni remuneraciones adicionales a los que legalmente tenga derecho.
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3.4.4. Honestidad.
El personal del Servicio de Rentas Internas deberé actuar siempre con base en la verdad
con probidad rectitud y justicia.

3.4.5. Responsabilidad social.
El personal del Servicio de Rentas Internas debe procurar hacerle bien al pais mediante la
contribucién activa y voluntaria al mejoramiento social, convirtiéndose en un referente en el
sector publico ecuatoriano e internacional, con el objetivo de mejorar la situacion competitiva
de la sociedad y su autoestima, asi como la del sector publico, creando ciudadania fiscal.

3.4.6. Transparenciay participacion.
El personal del Servicio de Rentas Internas debera ajustar su conducta al derecho que tiene
la sociedad de estar informada sobre la actividad de la administracion, tiene por objeto
generar un ambiente de confianza, seguridad y franqueza, de tal manera que los ciudadanos
estén informados y conozcan las responsabilidades, procedimientos, normas y demas
informacién generada por la institucion, permitiendo la responsabilidad social.

3.4.7. Compromiso.
El personal del Servicio de Rentas Internas tiene la actitud y aptitud de colaboracion con la
institucion, presentando sus servicios con ahinco y esmero en cada funcion encomendada y
con sentido de pertenencia.

3.4.8. Equidad.
El personal del Servicio de Rentas Internas fomentara el cumplimiento y aplicacion de los
derechos y garantias de los ciudadanos en un ambiente de justicia.

3.4.9. Respeto.
El personal del Servicio de Rentas Internas propendera el establecimiento de relaciones
interpersonales sanas en un marco de tolerancia y observancia a los derechos y a la
dignidad humana, en sus diferentes manifestaciones.

3.4.10. Colaboracioén.
El personal del Servicio de Rentas debera tener predisposicién para cubrir de manera activa
en sus relaciones con su equipo de trabajo, con otros departamentos o areas e incluso con
el personal de otras entidades publicas para el cumplimiento de los fines y logro de los
objetivos institucionales.

3.4.11. Solidaridad.
El personal del Servicio de Rentas debe procurar el bienestar de sus comparfieros
conciudadanos y, en general de los demas seres humanos. (SRI, 2016)
3.5. Situacién Actual.
La Agencia Sur del Servicio de Rentas Internas en la ciudad de Quito, se encuentra ubicada
en el Centro Comercial Quicentro Sur, en las calles Av.Moran Valverde y Av. Quitumbe

Nan, se atiende aproximadamente a 160.000 contribuyentes anualmente en temas
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relacionados a la tributacion; considerando que es una empresa publica recaudadora sin
embargo, el cambio paulatino de las leyes, las reformas de los procedimientos, manuales,
estatutos, memorandos, circulares, etc., han demostrado que cada agencia maneja su
propio criterio y que afectan al conocimiento de los contribuyentes y de los funcionarios que
comienzan a tener diversidad de criterios.
Esto sin duda conlleva que los funcionarios de ventanilla se vean afectados en sus niveles
de atencion incluida la desmotivacion, que se genera por estar acrecentado los grados de
presion por parte de la administracion, esto se ve reflejado en las ultimas evaluaciones.
El Servicio de Rentas Internas Agencia Sur considera que es necesario implementar un
sistema de gestién que ayude a los funcionarios a comprender de una manera adecuada los
cambios, los flujos de nuevos procesos implantados.

3.5.1. Distribucion organica de la agencia Sur del SRl de la ciudad de Quito
De acuerdo a esto se pronunciara la distribucion organizacional de la Agencia.

Tabla 2 Distribucion Organizacional

Departamento Cargo Numero de Personas
Atencién Transaccional Supervisor de Centro de |1
Servicios
Atencidn Transaccional Back Up 1
Atencién Transaccional Agentes Tributarios 20
Atencién Transaccional Archivo 1
Atencién Transaccional Recepcion 1

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Organigrama estructural del SRI

[_DRECTORD

[ ALCTORA NTUOR I

P10 OF COORDNACON
INTERNSTITUCIONA, CON LA CAE I[ ]I s ]

OP10 08 DERICHOS OfL
CONTRBUYINTE

r T T T I
- o o o CENTIO OX £3TU08
PANFCACEN RCCONES RSIONLES
CESNON TRBUTARA P y PAANGERA DRBARIOLLO TECNCLOGCO
P10, 08 SONACIR 010, O ASESORA oo, o v S P10 BE A 0. PRANGIO o
TeuTAROS MNICA CONTRCK 0€ GESTION o "
e - -
n A O8 CEMA TN A B s | 4 [ pr— T
s - e P e~ s ASS Sivey .
o ——
.
= = = o 3 e A ; .
[FERF—— [F—— e o [R— [
e i)
a5 05 o s 3 v 1
- G 2 OO T e
01008 CONTROL OPTO. OF GRS TN Ot P10, OF PANFICACON ¥
LTy SoRRTE
——— 010, 0 NOATIA e " a0
omo.oe
R ——— THBUTARA i S——A SECRETARA GENMAL | A uariwey -
T 0. NGO
. A B o b ) e p
i P10, OX MOUROAD AL AR TREUTARO fassanmn
s 5 wrccn
e P 4 ST ia am s ain
S R o
o
a3 e v v
[RaS— 3 AL
rr— IO, OF SEGUNOAD
[Foreoiseprert ol CLECTROMCA Y RECXS
- A
-_m P10, CE DESARRLLO E
-~ IMPLEVENTAOON
[Rpe—
[ty
it

Fuente: Servicio de Rentas Internas-2016

3.6. Andlisis del FODA del SRI.
El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar una

analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la
empresa.

3.6.1. Anaélisis interno

Tabla 3 Fortalezas

Fortalezas

Recurso Humano Comprometido.
Alto grado del Conocimiento de los funcionarios sobre los procesos del SRI

Extraordinarias habilidades competitivas

Buenos formatos establecidos para los tramites

Excelentes sistemas computarizados.

Buena ubicacién estratégica

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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e Recurso Humano Comprometido.
El recurso humano es el potencial mas importante que tiene una la Agencia Sur, es el
personal idéneo para desarrollar la atencion al contribuyente, ya que cuenta con
caracteristicas como la empatia, la calidad y el compromiso diario en cumplir sus objetivos.

¢ Alto grado del Conocimiento de los funcionarios sobre los procesos del SRI
Considerando que en la Agencia Sur existen funcionarios antiguos, los mismos que tienen
un alto conocimiento sobre los, sistemas, procedimientos, manuales, lineamientos y otra
disposiciébn que emita la administracion, por lo que son considerados como funcionarios
polifuncionales, esto quiere decir que todos los funcionarios conocen todos los procesos y
sistemas lo que permite una buena atencién

e Extraordinarias habilidades competitivas
El personal del SRI es seleccionado para poder tener la capacidad de adaptacion, lealtad,
innovacién, pro actividad, lo que beneficia a la atencion al contribuyente.

e Buenos formatos establecidos para los tramites
El Servicio de Rentas Internas tiene establecidos formatos para cada uno de los tramites
gue se realizan en la agencia de manera que exista uniformidad en los mismos.

e Excelentes sistemas computarizados.
El SRI cuenta con todos los procesos automatizados, se almacena la base de
contribuyentes inscritos, es una base de datos completa, que inclusive sirve para que otras
entidades del Estado puedan operar.

e Buenaubicacién estratégica
El Servicio de Rentas Internas Agencia Sur, estd ubicado en el centro comercial mas
grande del Sur de Quito, la misma que cuenta con un sala de espera para 100 personas, 20
counters de atencién amplios, una sala de capacitacion, 5 islas web, todo en beneficio del

contribuyente.

Tabla 4 Debilidades.

Debilidades

Falta de Recurso Humano.

Incumplimiento de funciones por parte del funcionario

Capacitacion de los funcionarios en cambios de

procesos

Errores de calidad

Equipos obsoletos

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

24



e Faltade Recurso Humano.
Para brindar una mejor atencién al contribuyente la Agencia Sur necesita tener mas
funcionarios, pero este siempre se encuentra limitado por el presupuesto del estado.

e Incumplimiento de funciones por parte del funcionario.
Al tener mayor cantidad de funcionarios antiguos los funcionarios no cumplen con todas las
disposiciones y normas del Sri, causando malestar a los contribuyentes, y perjudicando a la
agencia como tal.

e Capacitacion de los funcionarios en cambios de procesos
El Servicio de Rentas no tiene un plan de capacitacion adecuado por lo que actualizan
normas, procedimientos, muy frecuente, y no se comunica de manera adecuada a los
funcionarios de ventanilla, por lo que el contribuyente considera que el funcionario no tiene
el nivel adecuado de capacitacion.

e Errores de calidad.
Uno de los problemas que tiene la Ag Sur es que existe un nivel considerado de errores de
forma, como sellos, usuarios, el correcto llenado de los formularios, mal ingresado nameros
telefénicos, por lo que no existe un trabajo a detalle de los funcionarios.

e Equipos obsoletos.
Los equipos de computaciéon son totalmente lentos, se demoran en pasar de una
transaccién a otra, causando lentitud en el proceso e incrementando tiempos de espera

3.6.2. Analisis Externo
Tabla 5 Oportunidades

Oportunidades

Creacion de una cultura tributaria

Motivaciones a los clientes para que cumplan con sus

obligaciones con distintas campafas

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

e Cambios tecnoldgicos innovadores.
El Servicio de Rentas Internas ha venido promoviendo una serie de cambios tecnoldgicos
como el SRI mévil y las declaraciones en linea, los cuales le permiten una mayor interaccion

con los contribuyentes y agilizar los servicios de informacién al ciudadano.
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e Creacion de una cultura tributaria.
El SRI, a través de las distintas capacitaciones de la informaciéon que hace circular en los
distintos medios de comunicacion puede lograr una mayor cultura tributaria en los
ciudadanos, que le permitira una mayor recaudacion.

e Motivaciones a los clientes para que cumplan con sus obligaciones con

distintas campafias

El SRI, realiza multiples campafias de informacion, las cuales permiten que los
contribuyentes estan al tanto de sus obligaciones tributarias, para ello cuenta con varios

medios informativos, esto permitird que las recaudaciones crezcan afio a afio.

Tabla 6 Amenazas.

Amenazas

Cambios en politicas fiscales

Evasion de impuestos

Fraude Fiscal

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina, Robalino

e Cambios en politicas fiscales.
Las politicas fiscales en el Ecuador siempre estan cambiando, y al ser las recaudaciones por
impuestos una gran sustento del pais, los gobiernos de turno siempre estan implementan
nuevas politicas, las cuales en ocasiones presentan falencias ademas de que se vuelven
complicadas de implementar y los funcionarios y usuarios de los servicios del SRI toman
tiempo en manejarlas.

e Evasién de impuestos.
La evasion de impuestos es una maniobra utilizada por los contribuyentes para evitar el
pago de impuestos violando para ello la ley. En Ecuador se tiene datos de que la evasion
tributaria llega al 14%, segun datos del SRI. Esto puede derivar en que la institucion no
puede lograr sus objetivos anuales.

e Fraude Fiscal.
El fraude fiscal también es conocido como defraudacion y penaliza cualquier infraccion
administrativa que se realice con plena conciencia y resulte en una disminucién del ingreso
percibido por el Estado.
El Servicio de Rentas Internas (SRI) tiene estadisticas de que en el pais existen compafias
gque utilizan facturas fraudulentas para reducir el pago de impuestos, o que se conforman
empresas fantasmas que, pese a no tener actividad, emiten facturas para que compafiias
reales deduzcan gastos. Esto es un grave perjuicio al Estado y a la actividad que maneja el

SRI que podria derivar en que no se recaude los valores que se pretende afio a afo.
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3.7. Servicios prestados.
La Agencia Sur atiende a 55 procesos, donde permite satisfacer las necesidades de los
contribuyentes, por lo que se clasifican en ocho tipos: Registro Unico de Contribuyentes,
Matriculacion Vehicular, Facturacién, Declaraciones de Anexos, Herencias y Donaciones,
Informacion, Devolucién de IVA y Secretaria.

3.7.1. Registro Unico de Contribuyentes RUC
Es un instrumento que tiene por funcion registrar e identificar a los contribuyentes con fines
impositivos y proporcionar esta informacién a la Administracion Tributaria.
Sirve para realizar alguna actividad econémica de forma permanente u ocasional en el
Ecuador. Corresponde al numero de identificacion asignado a todas aquellas personas
naturales y/o sociedades, que sean titulares de bienes o derechos por los cuales deben
pagar impuestos.

3.7.2. Matriculacion Vehicular.
Son registro de Traspasos de compra venta de vehiculos entre personas naturales o entre
instituciones publicas:

3.7.3. Facturacién
Se refiere a todo lo relacionado a facturacion por las transacciones comerciales en el pais.

3.7.4. Declaraciones de Anexos
Son las obligaciones que tiene que cumplir el contribuyente cuando apertura el RUC o
cuando la ley le menciona

3.7.5. Herencias y Donaciones
Son los procesos que se relacionan con los bienes dejados por herencia para que puedan
recibir los herederos a lo cual se denomina “herencias” y lo que los padres donan a sus
hijos, o entre personas naturales denominado “donaciones”.

3.7.6. Informacion
Este proceso se relaciona con todas las declaraciones pendientes que tiene el
contribuyente, cambios legales, consultas de su RUC etc.

3.7.7. Devolucion de IVA
Devoluciones Valores que devuelve el Estados a las personas mayores de 65 afios o con
discapacidad

3.7.8. Secretaria

Ingresos y monitoreo de solicitudes que ingresan los contribuyentes
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Tabla 7 Registro Unico de Contribuyentes

Persona natural Sociedad
Inscripcién Inscripcién
Actualizacion Actualizacion
Cancelacion Cancelacion

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino.

Tabla 8 Matriculaciéon vehicular

Exoneraciones Vehiculos

Registro de
Transporte publico transferencias
Chofer profesional Cambio de servicio
Tercera edad Cambio de categoria
Discapacidad Observaciones
Sector publico Remates

Dacion

Herencias

Actualizacién de

propietario

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino

Tabla 9 Facturacién

Informacién de los comprobantes de venta

Formulario301

Formulario311

Formulario321

Formulario341

Formulario351

Formulario361

Valides de los comprobantes de venta

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino
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Tabla 10 Declaraciones y Anexos

Formulario 101

Anexo de gastos personales

Formulario 102

Declaracion patrimonial DPT

Formulario 102 A

Anexos de dividendos ADI

Formulario 103

Anexo en relacion de
dependencia RDEP

Formulario 104

Anexo transaccional
simplificado ATS

Formulario 104 A

Anexo de retenciones en la
fuente REOC

Anexo de movimientos
internacionales de divisas

Formulario 105 ISD

Formulario 106

Formulario 108

Formulario 109

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino.

Tabla 11 Herencias y donaciones.

Herencias y donaciones

Prescripciones

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino

Tabla 12 Informacién

Estado tributario

Cobranzas

Informacién del contribuyente

Capacitacion

ISD

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino

Tabla 13 Secretaria

Ingreso de tramites

Monitoreo de tramites

Fuente: Servicio de Rentas Internas
Elaborado por: Paulina Robalino
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3.8. Matriz de priorizacion de los servicios

La matriz de priorizacion consta de unos parametros de evaluacion del interés potencial que

se despliegan en un listado de criterios de evaluacion, e incluye también unas pautas para la

valoracién y ponderacion de los criterios.

Esta matriz se logré construir mediante la entrevista que se realiz6 con la directora del

Servicio de Rentas Internas Agencia Sur de Quito; en primera instancia se llevé a cabo una

tormenta de ideas sobre los criterios que se deberian tomar en cuenta, determinando tres

criterios fundamentales, luego se llend la matriz de priorizacion con el grupo o equipo de

trabajo, directivo y tesista. Para la priorizacion de ha tomado en cuenta un periodo semanal.
3.8.1. Frecuencia del servicio.

Es la medicién del nimero de veces que se ha solicitado el servicio, se la hace en el periodo

antes mencionado.

Tabla 14 Frecuencia del servicio

Escala Definicién
1 El servicio ha sido prestado en un total de 0 hasta 250 ocasiones
2 El servicio ha sido prestado en un total de 251 hasta 500 ocasiones
3 El servicio ha sido prestado en un total de 501 hasta 750 ocasiones
4 El servicio ha sido prestado en un total de 751 hasta 1000 ocasiones
5 El servicio ha sido prestado mas de 1000 ocasiones

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

3.8.2. Nivel de dificultad
Se ha tomado como factor importante el nivel de dificultad que tiene el trAmite que se realiza

por parte de los funcionarios.
Tabla 15 nivel de dificultad

Escala Definicion
1 Facil
2 Facil en ciertos aspectos
3 Mediana dificultad
4 Dificil en ciertos aspectos
5 Dificil
Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

3.8.3. Tiempo de duracién
Se ha establecido intervalos de tiempo para valorar el espacio de tiempo que toma el

usuario en realizar el tramite desde que lo solicita hasta finalizar con el servicio.
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Tabla 16 tiempo de duracion

Escala Definicién
1 De 10 a 30 minutos

2 De 31 a 60 minutos

3 De 61 a 120 minutos

4 De 1 a 15 dias

5

Mas de quince dias

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

PONDERACION
Se ha ponderado el factor de frecuencia del servicio con el 40%, el nivel de dificultad con el

25% vy el tiempo de duracion del servicio con el 35%.

Tabla 17 Matriz de ponderacion de servicios criticos

Frecuencia de Tiempo de

prestacién del | Nivel de dificultad | duracién | Ponderacion
Criterio de seleccion servicio del servicio Total
Tramites Valor % Valor % Valor| %
Registro Unico de contribuyentes 5 0,40 3 0,15 1 |0,07 0,62
Matriculacion vehicular 4 0,32 3 0,15 2 0,14 0,61
Facturacion 1 0,08 1 0,05 1 0,07 0,20
Declaraciones y anexos 1 0,08 2 0,10 1 0,07 0,25
Herencias y donaciones 1 0,08 2 0,10 3 0,21 0,39
Informacion 3 0,24 2 0,10 3 0,21 0,55
Devolucion del IVA 1 0,08 3 0,15 2 0,14 0,37
Secretaria 2 0,16 3 0,15 3 0,21 0,52

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

Los servicios criticos son los que presentan mayor puntaje, esto de acuerdo a la matriz de
ponderacion son:

Registro Unico de contribuyentes
Matriculacién vehicular
Informacion

Secretaria

Estos resultados sirven para realizar una propuesta en el siguiente capitulo.
3.9. Andlisis interno del proceso de atencion al cliente en la Agencia Sur.

Para evaluar la calidad del servicio se establecié la metodologia SERVQUAL, que responde

al objetivo planteado con anterioridad la cual permiti6 de manera sistematica obtener la
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satisfaccion del cliente y el indice de calidad en el servicio aplicado a la Agencia Sur del
Servicios de Rentas Internas de Quito
El cuestionario de la herramienta SERVQUAL evalla la percepcién y perspectiva para
obtener la calidad en el servicio, el cuestionario que se utilizé fue el de percepcion, este
cuestionario consta de 22 items y evalia 5 dimensiones que son:(elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia).
Se aplico el cuestionario SERVQUAL en la Agencia Sur del Servicio de Rentas Internas,
tomando como base todas las atenciones diarias de los contribuyentes, y encuestando a
una muestra de 383 clientes. La herramienta SERVQUAL maneja una escala de respuestas
de 7 niveles, siendo el numerol (fuertemente en desacuerdo) y el nimero 7 (fuertemente de
acuerdo). Cada cuestionario incluye dos preguntas abiertas que ayudaron identificar lo que
no cumplié con las expectativas del cliente y lo que espera del servicio.
Ademas para priorizar los servicios se utilizo 3 parametros que fueron definidos mediante la
entrevista con los directivos de la institucién, en la cual se establecié que para la priorizacién
se debia utilizar como parametros, la frecuencia del servicio en la cual se establecieron 5
grados, estos fueron acordados segun el numero de atenciones semanales que tiene la
institucion; el segundo pardmetro que se establecio fue el nivel de dificultad del servicios, en
el cual también se acordaron 5 grados de acuerdo a los niveles de dificultad que tiene el
servicio que presta la empresa; y el tercer parametro que se tomé en cuenta es el tiempo de
duracién del servicio, estableciendo 5 niveles que se determinaron de acuerdo al tiempo de
demora que tienen los distintos trdmites que se realizan en el SRI.

3.9.1. Elementos tangibles
Al analizar el cuadro estadistico observamos que si en realidad demuestran que los
elementos tangibles son aceptables. De los resultados se puede observar que en promedio
la dimension posee una cuantificacion de 1,55 y en todos los elementos existe una
percepcion inferior a la expectativa. Los contribuyentes, consideran que son caducos los
equipos informaticos, y que existe lentitud en las transacciones; la Administracion ha
considerado que deben adquirir los propios funcionarios y para ser uniformes menos
costosos se ha decidido que sea una camiseta y pantalén jean todos los dias, estas dos
vestimentas son uniformes del mismo color, sin embargo los dias de frio se ha dispuesto
usar prendas como complementarias como suéteres o chompas de colores similares y esto
ha ocasionado que exista diversidad de colores en la vestimenta, este es el impacto mas
importante para el contribuyente, donde consideran que no es una apariencia 6ptima para
brindar el servicio, ya que antiguamente la imagen institucional predominaba.
La Agencia Sur debe proporcionar folletos institucionales mas amigables y entendibles, en
verdad son visualmente atractivos pero en las explicaciones es donde causa confusién al

contribuyente.
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Tabla 18 Elementos Tangibles

Factor Expectativa | Perspectiva Puntaje de brecha
La Agencia Sur SRI tiene equipos de
1 apariencia moderna 7 5,59 1,41
Las instalaciones fisicas de la Agencia Sur
2 del SRI son visualmente atractivas 7 5,49 1,51
Los empleados de la Agencia Sur SRI
3 tienen apariencia pulcra 7 5,62 1,38
En La Agencia Sur SRl los elementos
materiales relacionados con el servicio
(folletos, tripticos, dipticos) son
4 visualmente entendibles 7 5,09 1,91
Brecha de dimensién 1,55
Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
3.9.2. Fiabilidad en la prestacion del servicio.

Al analizar la Fiabilidad que tiene
compromiso por parte del funcionario de la Agencia Sur en realizar un buen servicio a la
primera vez que se presentan los contribuyentes, esto lo menciona el elemento 4 con el
5.51%; Otro elemento a tomar en cuenta es el elemento 1, ya que puede observar una
brecha de 1,67 entre las expectativas y lo que los clientes perciben, esto puede ser porque

los clientes aprecian que ciertos requisitos son complejos y se debe cumplir, por lo que el

el contribuyente observamos que no existe un

contribuyente considera que tiene que regresar unay otra vez, y que somos burocréaticos

Tabla 19 Fiabilidad

Puntaje de
Factor Expectativa | Perspectiva brecha

Cuando la Agencia Sur SRI promete

1 hacer algo en cierto tiempo lo hace 7 5,33 1,67
Cuando la Agencia Sur SRl tiene un
problema muestra un sincero interés

2 en solucionarlo 7 5,42 1,58
La Agencia Sur SRl se realizan bien el

3 servicio la primera vez 7 5,36 1,64
La Agencia Sur SRI concluyen el

4 servicio en el tiempo prometido 7 5,51 1,49
La Agencia Sur SRl insiste en mantener

5 registros exentos de errores 7 5,48 1,52

Brecha de dimensidn 1,58

Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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3.9.3. Capacidad de respuesta
Al analizar la capacidad de respuesta de los funcionarios se determinar con un mayor rango
es el elemento 4 con el 4.25%, esto indica que existe un nivel medio de funcionarios que no

estan alineados con la atencion al contribuyente y no brindar la ayuda necesaria.
Tabla 20 Capacidad de Respuesta

Puntaje
de
Factor Expectativa | Perspectiva | brecha
La Agencia Sur SRl comunica a los contribuyentes
1 cuando concluira la realizacion del servicio 7 5,3 1,7
En la Agencia Sur SRl los funcionarios ofrecen un
2 servicio rapido a sus contribuyentes 7 5,16 1,84
En la Agencia Sur SRI los funcionarios siempre estan
3 dispuestos a ayudar 7 5,75 1,25
En la Agencia Sur SRI estan demasiado ocupados para
4 responder las preguntas de los contribuyentes 7 4,25 2,75
Brecha de dimensidén 1,89

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

3.94. Seguridad
De acuerdo al cuadro estadistico de la Seguridad, de acuerdo al elemento 2 con 6.14% los
funcionarios brindan confianza de su conocimiento al momento de otorgar informacion a los
contribuyentes, el comportamiento es paciente para el entendimiento de los contribuyentes
considerado que en algunos procesos son complejos, lo que determina el elemento 4, que

existe un 5.74% de falta de conocimientos.
Tabla 21 Seguridad

Puntaje
Factor Expectativa Perspectiva de brecha
El comportamiento de los funcionarios
de la Agencia Sur SRI transmite
1 confianza a sus contribuyentes 7 5,6 1,4
Los contribuyentes se sienten seguros
2 con las transacciones de la organizacién 7 6,14 0,86

En la Agencia Sur SRI los funcionarios
son siempre amables con los
3 contribuyentes 7 6,08 0,92
En la Agencia Sur SRI los empleados
tienen suficiente conocimiento para
responder a las preguntas de los
4 contribuyentes 7 5,74 1,26
Brecha de dimensidén 1,11

Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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3.9.5. Empatia
Al revisar si existe o0 no Empatia entre los funcionarios y contribuyentes de acuerdo a la
pregunta5 con el 6.11% es el mas alto porcentaje, donde refleja que los funcionarios
comprenden las necesidades especificas del contribuyente, continuando de la preguntal,2
donde no se refleja que atiende de manera personalizada en cada médulo, y que no le
proporciona la importancia que necesita, sin embargo existe algunos procesos que no se
completa la atencién por el tiempo promedio que tiene que tiene el funcionario durante el dia

y sus atendidos.
Tabla 22 Empatia

Puntaje de
Factor Expectativa | Perspectiva brecha

En la Agencia Sur SRI Brindan a sus
1 clientes atencién individualizada 7 5,87 1,13

En la Agencia Sur SRI estan tienen
horarios de trabajo convenientes para
2 todos sus clientes 7 5,78 1,22

En la Agencia Sur SRl tienen funcionarios
3 que ofrecen una atencidn personalizada 7 5,49 1,51

En la Agencia Sur SRl se preocupan por el
4 bienestar de sus contribuyentes 7 5,67 1,33

En la Agencia Sur SRl comprenden las
5 necesidades especificas de sus clientes 7 6,11 0,89

Brecha de dimensién 1,22

Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

3.10. Andlisis de brecha por dimensiones de calidad de servicio
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Grafico 1 Comparacion de expectativa vs percepcion por dimension
Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Grafico 2 resumen de brecha por dimension
Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

Al analizar las cinco dimensiones del método SERVQUAL se puede analizar lo siguiente:

En el grafico estadistico el item mas bajo es la seguridad que ofrece la administracion y que
se transmite por parte de los funcionarios en los procesos, acompafados de la empatia que
existe entre el funcionario y el contribuyente ayuda brindar una buena atencién, por medio
de la experiencia existe un grado de fiabilidad en la agencia Sur y considera que se realiza
un trabajo en niveles medio donde se debe trabajar para llegar a la excelencia, los
elementos tangibles son temas de estudios sobre todo en la presentacion en los equipos y
sistemas que consideran que son caducos, en la apariencia del funcionario se debe analizar
las posibilidad de regresar a los uniformes para las mujeres y para los hombres usar traje
(terno), sin duda ha perdido imagen y con este trabajo investigativo se debe recuperarla; al
analizar la capacidad de respuesta observamos que estamos a decayendo paulatinamente y
este problema se entiende por la gran informacion que manejan los funcionarios, los
cambios constantes y la diversidad de criterios que se tiene y ha llevado a un nivel bajo de
capacidad de respuesta, es el punto mas importante de andlisis para no perder la fiabilidad
gue existe con la administracion.

3.11. Obtencion del indice de Calidad en el Servicio (ICS)

Por ultimo se calcula el indice Global de la Calidad en el Servicio, con la misma férmula o la
Sumatoria de los resultados de los ICS de cada dimension.

Evaluar la precepcién y la perspectiva de satisfaccién al contribuyente.

Posteriormente se realizé otro analisis cuantitativo que consiste en la diferencia de

Promedios de (Percepciones — Expectativas), lo que representa el nivel de calidad percibida.
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Tabla 23 indice de Calidad

Capacidad
Elementos | Fiabilidad | ge Seguridad | Empatia

tangibles respuesta
Expectativas 7 7 7 7 7
Perspectivas 5,45 5,42 5,12 5,89 7,23
Promedio 1,55 1,58 1,89 1,11 1,22
ICS General 1,47

Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Gréfico 3, perspectivas
Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

En este gréafico se observan los resultados obtenidos del indice de calidad en servicio, con
respecto al promedio general de cada item por dimension, se observa todos los indices de
calidad en el servicio son positivos, lo que indica que la percepcién del cliente esta por
debajo de las expectativas, se debe trabajar de manera constante con los funcionarios de la

Agencia Sur para poder llegar a las expectativas anheladas.
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CAPITULO IV PROPUESTA PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION POR
PROCESOS
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En el presente capitulo se desarrolla la propuesta del sistema de gestion por procesos,

basado en la informacion recopilada den el capitulo anterior.

4.1.

Clasificacién del mapa de procesos de la organizacién

Para la elaboracion del mapa de procesos se utilizard los pasos descritos por Pardo en la

seccion “Construccion de un mapa de procesos” (Pardo, 2004) (p. 88-96)

1. Alcance del mapa de procesos
El mapa abarcara los procesos desarrollados en toda la organizacion, no se considera

procesos desarrollados conjuntamente con otras organizaciones publicas o privadas. Se

incluira las actividades de la direccién, prestacion del servicio y auxiliares.

2.

4.2.

Inventariar los procesos

Planificacion operativa: Es la serie de actividades que se realiza al inicio del afio
calendario, incluye la preparacion del personal, gestion de infraestructura, tecnologia
y la planificacion de la prestacién del servicio.

Reportes de cumplimiento: Corresponde a la generacion de reportes regulatorios
para el cumplimiento de requerimientos de la Administracion.

Solicitud de tramite: Comprende el inicio del contacto del contribuyente con los
funcionarios de la Agencia Sur, la validacion de documentos habilitantes y la
determinacién del tiempo requerido para su cumplimiento.

Gestion de requisitos: Se refiere a la revision de la documentacion en la recepcién
de la Agencia sur para la gestion del tramite.

Conocimiento del funcionario: Son los conocimientos que el funcionario sobre todo
el proceso.

Procesamiento de la informacion: Son la informacién que se ingresa en el sistema.
Archivo documental: Son las actividades de gestion documental de los procesos
que se realizan con el fin de cumplir y mantener la evidencia documental.

Gestion de Talento Humano: Describe las actividades que realiza cada funcionario
en el momento que se encuentra en atencion al cliente

Clasificar los procesos

Tabla 24 Proceso clasificado por tipo

Estratégicos

Operativos Auxiliares

Planificacion operativa.

Solicitud de tramite Gestion de talento humano

Reportes de cumplimiento

Gestion de requisitos

Conocimiento del funcionario

Procesamiento de la

informacion

Archivo documental

Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3. Fichatécnica de los procesos.

Para describir al proceso se establecera la caracterizacion del proceso y el procedimiento,
los cuales se elaboraran de acuerdo al formato establecido en el marco teérico del presente
trabajo de fin de maestria. A continuacion, se describe.

Caracterizacion de Proceso:

Se denomina asi a la estructura del proceso en cuanto a sus procesos proveedores,
entradas, actividades principales, salidas y procesos clientes, para su seguimiento y control
los recursos que se manejaran son indicadores y metas de procesos. Se debe mencionar de
la misma forma que se generara una sola caracterizacion para todo el proceso.
Procedimiento:

Indica de forma documental como se lleva a cabo las actividades de manera secuencial por

cada uno de los responsables, se incluye el objetivo, alcance y diagrama de flujo.
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Planificacion Operativa

4.3.1. Planificacion Operativa

Agencia Sur
Servicio de Rentas Internas

Proceso: Planificacién Operativa

Cddigo: PO- SRI-AGS-001

Tipo de Documento:
Caracterizacién de Proceso

01-07-2016

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable:

Supervisor de Agencia

Obijetivo:

Diserfiar un plan anual de actividades que se ejecutar en la Agencia Sur

Caracterizacién del proceso

Proceso Entrada
Proveedor

Actividad

Salida

Proceso
Cliente

CONTRIBUYENTES

CONTRIBUYENTES

FUNCIONARIOS

CONOCIMIENTOS

CALIDAD DE ATENCION

INFORMACION AL

v

CONTRIBUYENTE

ANALISIS DE INFORMACION

¥

TRAMITES
FINALZADOS
PARA LOS
CONTRIBUYENTES

CONOCIMIENO DE

PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

LOS FUNCIONARIOS

\

CLIMA LABORAL

RECURSOS

Recurso Humano

Recursos Informaticos

Leyes, normas y procedimientos

Informes de cumplimiento

INDICADORES
Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Tiempo de elaboracion | Dias planificados/dias Supervisor de Agencia, | Anual 90%
del plan de elaboracion del plan | Personal de Apoyo
Informe de acciones Acciones Supervisor de Agencia | Anual 90%
ejecutadas desarrolladas/Objetivos
planificados

Fuente: Agencia Sur -2016

Elaborado por: Paulina Robalino
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Agencia Sur Proceso: Planificacion Operativa | Codigo: PO-SRI-AGS-001

Servicio de Rentas Internas | Tipo de Documento: 01-07-2016
Procedimiento

Contenido:

1.- Objetivo:

Analizar y establecer un plan operativo de acuerdo a las necesidades de la agencia.

2.- Alcance:

Comprende las actividades, informacion, capacitacion, personal y planes que se ejecuten en el afio
3.- Descripcion del proceso.

PLANIFICACION OPERATIVA
Funcionario de Ventanilla Supervisor de Agencia
CAMBIOS MAS RELEVANTES
INFORMES NORMAS LEGALES >
| > CLIMA LABORAL
CAPACITAR AL FUNCIONARIO AG SUR MEDICION DEL CONOCIMIENTO
APRUEB
. PRACTICA
N INFORMACION ]
CONTRIRIIVENTE
TOMAR EL CURSO
<
CAMBIO PERSONAL AUTOEVA
LTTACINNI
Firmas de aprobacion
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur -2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Agencia Sur
Servicio de Rentas Internas

Proceso: Reportes de
cumplimiento

Codigo: RC- SRI-AGS-002

Tipo de Documento:
Caracterizacion de Proceso

01-07-2016

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable:

Supervisor de Agencia

Objetivo:

Generar reportes de los procesos que se han generado en el mes para cumplir
con lo que menciona la administracion

Caracterizacion del proceso

v

&

Proceso Entrada Actividad Salida Proceso
Proveedor Cliente
CONOCIMIENTO CLASIFICACION DE TRAMITES
TRAMITES w REPORTE DE
TERMINADOS TRAMITES CONTROL DE
. CALIDAD
ELABORACION DE TRAMITES
TIEMPOS DE
FSPFRA ¢
REVISION DE TRAMITES
ATENCION AL
CONTRIBUYENTE

RECURSOS

Recurso Humano

| Recursos Informéticos

Leyes, normas y procedimientos

| Informes de cumplimiento

INDICADORES
Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Tramites Realizados Tramites Supervisor de Agencia, | Mensual 100%
realizados/Tramites Personal de Apoyo
correctos
Tiempo de reportes Fecha de Supervisor de Agencia Trimestral 90%
elaboracién/Fecha
limite de cumplimiento

Fuente: Agencia Sur -2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.2. Reportes de cumplimiento

Agencia Sur Proceso: Reportes de Cddigo :RC: SRI-AGS-002
Servicio de Rentas Internas cumplimiento
Tipo de Documento: 01-07-2016
Procedimiento
Contenido:
1.- Objetivo:

Elaborar reportes de cumplimiento solicitado por la administracion

2.- Alcance:

Comprende en revisar los procesos procesados, vs. los procesos terminados, con su reporte de
efectividad

3.- Descripcién del proceso.

PLANIFICACION OPERATIVA

Funcionario de Ventanilla Supervisor de Agencia

REVISION DE TRAMITES
INGRESADOS

CLASIFICACION DE TRAMITES

CORRECTO

v

< CORRECTO CONTROL DE CALIDAD

4 REVISION DE INFORMACION

|

INDICE DE CUMPLIMIENTO

Firmas de aprobacién

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.3. Proceso de tramites

Agencia Sur
Servicio de Rentas Internas

Proceso: Proceso de Tramites

Cddigo:PT:SRI-AGS-003

Tipo de Documento:
Caracterizacion de Proceso

01-07-2016

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable: Supervisor de Agencia
Objetivo: Prestar servicio requerido a los contribuyentes en los procesos establecidos por
la administracion

Caracterizacion del proceso

Proceso Entrada Actividad Salida Proceso
Proveedor Cliente
CONOCIMIENO DE
CONTRIBUYENTE SOLICITUD DE TRAMITE LS FUNCIONARIOS
SNIICITANTE
CONTRIBUYENTES \l/
GESTION DE REQUISITOS INFORMACION
DOCUMENTACION AL
TRAMITES
\l/ FINALZADOS PARA CONTRIBUYENT
LOS
REALIZACION DEL TRAMITE CONTRIBUYENTES

L ——

\

ARCHIVO

|

RECURSOS

Recurso Humano

Recursos Informéticos

Leyes, normas y procedimientos

Informes de cumplimiento

INDICADORES

Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Tiempo de respuesta Tiempo de elaboracién | Personal de Apoyo Mensual 90%
del tramite del trdmite/Tiempo Back Oficc

planificado
Turnos entregado Tiempo de Personal de Apoyo Mensual 90%

elaboracion/Tramite Back Oficc

terminado

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Agencia Sur Proceso: Solicitud de Tramite Cddigo: PT: SRI-AGS-003

Servicio de Rentas Internas Tipo de Documento: 01-07-2016
Procedimiento

Contenido:

1.- Objetivo:

Asegurar que la informacion que presentar el contribuyente sea la correcta para el desarrollo
del tramite

2.- Alcance:

Con la informacion presentada por el contribuyente, el funcionario de ventanilla realice el
proceso solicitado

3.- Descripcion del proceso.

SOLICITUD DE TRAMITES

Contribuyente Funcionario de ventanilla

DETERMINAR QUE TRAMITE
SOLICITAR TRAMITES DESEA
SOLICITAR REQUISITOS
SOLICITAR QUE CUMPLA CON " POSEE TODO

LOS REQUISITOS

-

ASIGNARLE EL TURNO

v

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.4. Procesamiento de Informacién

Agencia Sur Proceso: Procesamiento de Cddigo :PT- SRI-AGS-003
Servicio de Rentas Internas Informacion
Tipo de Documento: Procedimiento | 01-07-2016
Contenido:
1.- Objetivo:

Elaborar el tramite del contribuyente solicitado, asegurando que tiene todos los requisitos para cumplirlo.
2.- Alcance:

Comprende las actividades de revision sean estas fisicas como tecnoldgicas hasta la culminacién de la
revision

3.- Descripcién del proceso.

GESTION DE REQUISITOS
CONTRIBUYENTE FUNCIONARIO DE VENTANILLA
INICIO
SOLICITA TRAMITE ) REVISAR REQUISITOS
GESTIONAR REQUSTOS
DOCUMENTOS
<€ CORRECTOS
N
REALIZA EL PROCESO EL
FUNCIONARIO
L
REVISA EL PROCESO
REALIZADO
ENTREGA EL TRAMITE AL
CONTRIBUYENTE
Firmas de aprobacion
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.5. Proceso de Conocimiento

Agencia Sur Proceso: Proceso de Codigo:PC:SRI-AGS-004
Servicio de Rentas Internas Conocimiento
Tipo de Documento: 01-07-2016
Caracterizacion de Proceso

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable: Supervisor de Agencia

Objetivo: Disefiar un plan anual de capacitaciones que se impartird en la Agencia Sur

Caracterizacion del proceso

Proceso Entrada Actividad Salida Proceso
Proveedor Cliente
LEYES INICIO
CONOCIMIENO DE
LOS FUNCIONARIOS
REGLAMENTOS INGRESO DE INFORMACION
CONTRIBUYENTES \1, CONTRIBUYENTES
RESOLUCIONES ANALISIS DE CAMBIOS
INFORMACION AL
\l/ CONTRIBUYENTE

QUIPUX
METODOS PARA CAPACITAR AL
FUINCIONARIO
CORREOS v/ PLAN ANUAL
INSTITUCIONALE PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES
RECURSOS
Recurso Humano Recursos Informéaticos
Leyes, normas y procedimientos Informes de cumplimiento
INDICADORES
Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Capacitaciones Capacitaciones Supervisor de Agencia, | Trimestralmente 80%
Brindadas Brindadas/ Cuantas Personal de Apoyo
capacitaciones en el
ano
Conocimiento del De las capacitaciones Supervisor de Agencia, | Trimestralmente 90%
Funcionario Brindadas/Cuantos Personal de ventanilla
funcionarios se
actualizaron

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Agencia Sur [ Proceso: Conocimiento | Cédigo: PC: SRI-AGS-004 \
Servicio de Rentas Internas | Tipo de Documento: Procedimiento | 01-07-2016 |

Contenido:
1.- Objetivo:
Establecer el plan de conocimiento anual, para tener seguridad en los conocimientos de los

funcionarios de la Agencia Sur.

2.- Alcance:

Se capacitara a los funcionarios de la agencia sur, sobre los cambios que existan en las
normas legales, con la finalidad que el funcionario de ventanilla tenga la seguridad en ejecutar
los procesos y brindar la informacion correcta al contribuyente.

3.- Descripcién del proceso.

CONOCIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE INFORMACION
Funcionario de Ventanilla Supervisor de Agencia

I INFORMES NORMAS LEGALES I—>I CAMBIOS MAS RELEVANTES I

I CAPACITAR AL FUNCIONARIO AG SUR |—>I MEDICION DEL CONOCIMIENTO I

APRUEB PRACTICA I

INFORMACION
AN/ CONTRIRIIVENITE

I TOMAR EL CURSO I

! y

CAMBIO PERSONAL

<

AUTOEVA
1HIACION

—O

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.6. Proceso de Gestion de Archivo

ARCHIVO DOCUMENTAL

Agencia Sur

Servicio de Rentas Internas

Proceso: Gestién de Archivo

Cadigo: AD-SRI-AGS-005

Tipo de Documento:
Caracterizacion de Proceso

01-07-2016

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable:

Supervisor de Agencia

Objetivo:

Mantener la informacion archivada y resguardada

Caracterizacion del proceso

Proceso Entrada Actividad Salida Proceso
Proveedor Cliente
INGRESDO DOCUMENTACION
W ARCHIVO
ARCHIVO AG SUR CENTRAL

FUNCIONARIOS TRAMITES
TERMINADOS

CONTROL DE CALIDAD DE LA DOCUMENTACION

v

ARCHIVO GENERAL

FIN

RECURSOS

Recurso Humano

Recursos Informaticos

Leyes, normas y procedimientos

INDICADORES
Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Tramite Supervisor de Agencia, | Semestral 100%
Terminado/Tramite Personal de Archivo
Tramite Archivado Archivado

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.7. Procedimiento de Archivo Documental

Agencia Sur [ Proceso: Archivo Documental | Codigo: AD-SRI-AGS-005
Servicio de Rentas Internas | Tipo de Documento: Procedimiento | 01-07-2016
Contenido:
1.- Objetivo:

Archivar toda la documentacion generadas por los funcionarios de la Agencia Sur, de acuerdo
al tipo de tramite realizado

2.- Alcance:

Comprende las actividades de entrega de documentacion generada diariamente y enviadas al
archivo de la agencia.

3.- Descripcion del proceso.

ARCHIVO DOCUMENTAL
Funcionario de ventanilla Personal de Archivo

ENTREGA DE DOCUMENTOS
GENERADOS AL DIA

v

REVISAR QUE TODA LA
DOCUMENTACON ESTE CORRECTA

\l/ ORDENDE ACUERDO AL CODIGO
DEL TRAMITE

REVISAR QUE LA DOCUMENTACION
TENGA SELLOS Y FIRMAS

v

REVISAR QUE LA
DOCUMENTACION ESTE
CORRECTA

SE DEVUELVE AL FUNCIONARIO

CORRECTO

SE ARCHIVA EN AG SUR

v

TRASLADA ARCHIVO
CENTRAL
Firmas de aprobacién
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.3.8. Proceso de Gestion de Talento Humano

Agencia Sur
Servicio de Rentas Internas

Proceso: Gestion de Talento
Humano

Codigo: TH-SRI-AGS-006

Tipo de Documento:
Caracterizacion de Proceso

01-07-2016

INFORMACION DEL PROCESO

Responsable:

Supervisor de Agencia

Objetivo:

Proporcionar al talento humano un buen ambiente laboral

Caracterizacion del proceso

Proceso
Proveedor

Entrada

Actividad

Salida

Proceso
Cliente

PLANIFICACION
ANUAL

FUNCIONARIOS

ANALIZAR EL REQUERIMIENTO DE PERSONAL

SATISFACCION
DEL

v

FUNCIONARIO

NIVELES

ESTABLECER SU CLIMA LABORAL

MOTIVACIONALE

v

PRODUCTIVDAD
CON EL
CONTRIBUYENTE

ACSENSOS

TRABAJO CONJUNTO PARA TENER UN BUEN

AMBIENTE LABORAL

SE ENCUENTRA
IDENTIFICADO CON
LA ADMINISTRACIO

RECURSOS

Recurso Humano

| Recursos Informaticos

Leyes, normas y procedimientos

INDICADORES
Nombre Formula Responsable Frecuencia Meta
Clima Laboral Nivel de Clima Supervisor de Agencia, | Semestral 90%
laboral/Clima laboral Personal de RRHH
idéneo

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Procedimiento de Talento Humano

Agencia Sur [ Proceso: Procesamiento Talento Humano | Cédigo: TH-SRI-AGS-006
Servicio de Rentas Internas | Tipo de Documento: Procedimiento | 01-07-2016
Contenido:
1.- Objetivo:

Establecer mecanismos que aseguren un buen clima laboral de la Agencia Sur,
2.- Alcance:
Comprende los requerimientos del personal para poder tener un buen ambiente laboral.

3.- Descripcion del proceso.

TALENTO HUMANO

CONTRIBUYENTE SUPERVISORES

INICIO

REQUERIMIENTOS DEL
PERSONAL
Vi ELABORACION DE PLANES
REFERENCIAS A DE MEJORA
FUNCIONARIOS
ANTIGUOS
EVALUACION DE PLANES DE
APLICAR A LOS
MEJORA
FUNCIONARIOS
FIN
Firmas de aprobacion
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Norma Ramos Analista del proceso 01/07/2016
Aprobado por: Paulina Robalino Supervisor de Agencia 01/07/2016

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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4.4. Propuesta del modelo SERVQUAL mediante indicadores que aplicara la
Agencia sur del SRl de la ciudad de Quito.

Para desarrollar el sistema de indicadores, se procederd de acuerdo al mecanismo

planteado por Holmes

4.4.1. Priorizacién de indicadores por tipo de proceso.

Para elaborar la matriz de priorizacion, se relaciona los indicadores por cada tipo de proceso

y se asigna el puntaje de 0, 1, y 2, los lineamientos a consideracién son los siguientes:

0: Corresponde a una importancia minima indicadores analizados.

1: El indicador analizado es ligeramente el mas importante que el indicador de 0

2: El indicador analizado es mas importante que el indicador de comparacion.

El valor de 0 se le da a los procesos que tienen mayor importancia, el valor de 1 a los

procesos que revisten importancias media, y 2 a los procesos que tiene alta importancia.

Tabla 25 Matriz De Priorizacion de Procesos Estratégicos

Total Importancia
Tiempo de | Acciones Reportes Entrega de
elaboracion del | ejecutadas Elaborados tiempo de
plan reportes
1 1 0 2 2/6=0.33
Tiempo de
respuesta de
tramite
0 1 0 1 2/6=0.33
Acciones
ejecutadas
0 0 1 1 1/6=0.16
Reportes
Elaborados
1 1 0 2 2/6=0.33
Entrega de
tiempo de
reportes
TOTAL 6

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Tabla 26 Matriz De Priorizacion de Procesos Operativos

Total Importancia
Tiempo de | Ingresos Conocimiento Documentos
respuesta por tramite terminados
de tramite
1 0 1 2 2/6=0.33
Tiempo de
respuesta  de
tramite
0 0 1 1 1/6=0.16
Ingresos por
tramite
1 1 2 4 4/6=0.66
Conocimiento
Documentos 0 0 1 1 1/6=0.16
terminados
TOTAL 6
Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
Tabla 27 Matriz De Priorizacién de Procesos Auxiliares
Tramite Clima Laboral Total Importancia
archivado
Tramite 2 2 2/3=0.66
archivado
Clima 1 1 1/3=0.33
Laboral
TOTAL 3

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

4.4.2. Sistema de Indicadores

Al determinar el peso en relacion al proceso, la organizacion es capaz de determinar el
puntaje de cumplimiento de cada uno de sus tipos de procesos y de sistema en general. Se
debera ingresar el valor del indicador calculado por cada proceso y realizar una ponderacion
por el peso asighado. La suma de ponderacién de indicadores presentara el valor obtenido

para cada tipo de procesos.
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Tabla 28 Sistema de gestién de indicadores

TABLA  SISTEMA DE GESTION DE INDICADORES
Tipo de Valor e
Proceso Proceso Indicador Meta Indicador Cumplimiento |Peso Ponderacion
Planificacion Anual Tiempo de elaboracion del Plan 90% 1% 80% 033 0.36
Informe de acciones Ejecutada 90% 76% 94% 033 0.8
Procesy  |Reportes de Cumplimiento  {Tramites realizados 100% 82% 100% 0.6 0.1
Estrategico Tiempo de reportes 90% 64% 90% 033 0.8
TOTAL 099
Tramites Tiempo de respuesta 90% 95% 90% 033 030
Tumos entregados 90% 85% 60% 013 0.08
Proceso  |Conocimiento Capacitaciones brindadas 80% 68% 65% 0.66 043
Operativo Conocimiento de! funcionario 90% 7% T0% 0.16 011
TOTAL 092
Archivo Documental Tramite archivado 100% 90% 80% 075 066
Procesos
Auxiliares |Gestion de Talento Humano |Clima Laboral 90% 75% 85% 039 033
TOTAL 0.99

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

4.4.3. Matriz de rendimiento importancia.
La brecha entre el indicador obtenido y la meta planteada, permite identificar la brecha del
proceso, si al identificar la brecha de proceso es menor, se adoptara la mejor opcién para el

proceso.

Tabla 29 Matriz de Rendimiento Importancia

Importancia para | Alta Reingenieria del | Ciclo de mejora | Gestion de buenas
los contribuyentes proceso continua practicas
Media Ciclo de mejora | Reduccién de | Gestion de buenas
continua actividades practicas
Baja Capacitacién a personal | Capacitacion a | Reduccién de
personal Recursos
60% - 80% 81% — 90% 90% - 100%
RENDIMIENTO

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino.
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Tabla 30 Analisis a los procesos con menor rendimiento

Proceso Indicador Valor Mejor

Tramites y| Tiempo de respuesta 90.00% Mejora continua

conocimiento

Turnos entregados 60.00% Reingenieria de
Proceso

Capacitaciones 65.00% Mejora Continua

brindadas

Conocimiento del | 70.00% Capacitaciones al

funcionario personal

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

Para brindar una atencion digna al contribuyente se requiere de las siguientes mejoras:

4.4.4. Procesos: Tramites y conocimientos

Reingenieria de proceso: Es un redisefio de las actividades del proceso. El mismo que

sera planteado de la siguiente manera:

Andlisis del proceso actual: Se identifican las actividades que se ejecutan para la
medicion y planificacién del ingreso mensual.

Causa o efecto: Se identifica el problema central de la obtencion de turnos y se
enfoca a descubrir las causas del sistema informéatico utilizado.

Mejoramiento del producto: Se elabora el proceso propuesto en base a una

herramienta informatica que permita medir el cumplimiento de la meta.

Ciclo de mejora continua.- Se ingresa al proceso al ciclo de mejora continua, desarrollando

los siguientes pasos:

Planificacion: Se plantea mejoras al proceso actual, identificando las causas de
demoras en los tramites y los problemas finalizacion del mismo.

Ejecucion: Se implementan las mejoras en el proceso de tiempos de respuesta y en
conocimiento del funcionarios , mediante un sistema de elaboracion de fichas
realizadas en Excel que permita, observar la fecha de vigencia de los documentos y
formularios actuales de manera que disminuir el tiempo de atencién y al funcionario
le brindara la seguridad para realizar el trabajo.

Verificacion: Se compartira una sola carpeta para todos los funcionarios de la

Agencia Sur, y solo el jefe de agencia o su segundo a bordo podra realizar los
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cambios en la matriz. Con esta aclaracién todos los funcionarios deben cumplir con
la finalidad de llegar al objetivo deseado y se verificar el cumplimiento.
e Accion: Se propone un nuevo plan de accion de a las necesidades que mantiene la
agencia.
Capacitacion del funcionario: Realizar eventos de capacitacién a todos los funcionarios de
la agencia Sur, demostrando la importancia que deben tener los procesos y considerar que
no se deben presentar errores de calidad.
Tiempo de Respuesta: La agencia Sur del Servicio de Rentas Internas como objetivo tiene
gue brindar un servicios de eficiencia, eficacia y efectividad en el tiempo estimado por la
administracién, por lo que su conocimiento debe tener seguridad en ejecutar el proceso.
4.45. Desarrollar un plan piloto de mejora de conocimiento del funcionario de la
Agencia sur del Servicio de Rentas Internas
Se definira los planes de accidon de mejora para los procesos que se consideran criticos de

acuerdo a las brechas obtenidas anteriormente:

Tabla 31 Tramites y Conocimiento

Proceso TRAMITES Y CONOCIMIENTO

Servicios Criticos | Turnos entregados | Capacitaciones Conocimiento  del
brindadas funcionario

Recepcién Andlisis de cémo

se entrega los

turnos
Funcionario de Andlisis de coémo
Ventanilla recibe la
capacitacion el
funcionario
Atencion al Analizar cuanto
Contribuyente conoce el

funcionario para la
atencion y el
tiempo que se
demora en la

atencion

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Mejoras

El tiempo de espera del contribuyente es minimo para poder obtener su turno.

El contribuyente pasa a ventilla con toda la documentacion asegurdndose que su tramite va
ser realizado.

Tramites y Conocimiento: Recepcion

Problema:

Al momento de ingreso del contribuyente en la Agencia Sur, se observa que existe solo un
funcionario en recepcién solicitando los requisitos y analizando cada uno de ellos,
entregando formularios, incluso ingresdndose al sistema, ocasionando grandes filas de
espera y malestar en el contribuyente al tener que esperar y no pasar en ventanilla, y
después regresar una y otra vez.

Plan de Accién: Implementar un mejor sistema de filas en espera

Objetivo: Implementar un mejor sistema de filas en espera, para que le permita al

contribuyente tomar su turno y esperar que sea atendido.

Tabla 32 Tramite de conocimiento- Recepcién

No |Responsable Plazo Responsable | Documentos

1 Elaborar una acta para la|2 de Agosto del 2016 Asistente  de| Acta del proceso
elaboracién de la mejora ventanilla

2 Elaboracion del plan de la|9 de Agosto del 2016 |Asistente  de Realizacién del plan
mejora ventanilla

3 Presentacion de la mejora|16 Asistente  del Formalizacion de plan
para su aprobacién al jefe ventanilla
de agencia

4 Disefio del proceso|11 de Agosto del|Planificador |Diagrama de flujo
propuesto. 2016

5 Capacitacion al funcionario |16 de Agosto del Capacitador |Acta de capacitacion

2016 SRI

6 Pruebas pilotos del|23 de Agosto del Asistente de| Informe de plan piloto

proceso 2016 ventanilla
7 Entrega de informe 24 de Agosto del Asistente de Acta de entrega del plan de
2016 ventanilla mejora
8 Aplicacién del proceso 30 de Agosto del Asistente de Acta de aplicacion del

2016 ventanilla proyecto

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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Tramites y Conocimiento: Funcionario de Ventanilla

Problema:

El funcionario de ventanilla al realizar una actividad rutinaria, pierde el interés de brindar una
buena atencion al contribuyente sobre todo por los niveles de presion que existe en cumplir
los tiempos de atencién, trabajo al detalle, nimero de contribuyentes atendidos, cambios
inesperados en procedimiento por parte de la administracién, ocasionando que no permite
gue tenga un momento para poder realizar todas sus actividades, por lo que siente un nivel
de desmotivacién

Plan de Accidén: Funcionario de ventanilla

Objetivo: Implementar un plan de mejoramiento en el ambiente laboral y capacitacion

Tabla 33 Tramite de conocimiento- Ventanilla

No |Responsable Plazo Responsables | Documentos
1 |Elaborar una acta para la|6de Asistente  de | Acta del
elaboracién de plan de mejora|Septiembre ventanilla proceso

laboral del 2016
2 |Elaboracion del plan de la mejora |9 de Planificador Plan de
Septiembre mejora
del 2016
3 | Presentacion de la mejora para|13 de Tesista Formalizacion
su aprobacion al jefe de agencia | Septiembre de plan
del 2016
4 | Disefio del proceso propuesto. 15 de Planificador Diagrama de
Septiembre flujo
del 2016
5. |Medir el ambiente laboral de la|15 de Personal Matriz de
agencia Septiembre RRHH documentos
del 2016
6. |Talleres practicos y presenciales |17 de Personal de|Acta de
sobre las competencias de los|Septiembre RRHH capacitacion
funcionarios del 2016
7. |Talleres practicos como es la 17 de Personal de Acta de
atencion al usuario Septiembre RRHH capacitacion
del 2016
8 | Empoderamiento de sus |17 de Personal de Acta de
actividades diarias Septiembre RRHH capacitacion
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del

9 | Evaluacion de los talleres 20 de|Personal  de|Informe de
Septiembre Recursos evaluaciones
del 2016 Humanos

12 | Analisis del |20 de Personal de|Acta de

funcionario Septiembre Recursos compromiso
del 2016 Humano y
Jefe de
Agencia

13 |Evaluacion de su|22 de | Personal Seguimiento

ambiente laboral Noviembre del | RRHH del proyecto

2016

Mejoras

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

Mejorar el ambiente laboral de la agencia Sur.

Empoderamiento del funcionario en sus labores diarias, y una buena atencion al

contribuyente.

Tramites y Conocimiento: Atencién al Contribuyente

Problema:

El funcionario de ventanilla al realizar al momento de la realizacion del proceso, se toma un
tiempo adicional de lo mencionado, esto ocasiona que se alarguen los tiempos de espera 'y

de atencién, se realiza un andlisis y se establece que es por la falta de actualizacién de

procedimientos internos que no fueron capacitados a tiempo.

Plan de Accién: Mejoramiento del plan de atencién al contribuyente

Objetivo: Que el contribuyente sea atendido de la manera eficiente, efectiva y eficaz de

manera que el contribuyente tenga satisfaccion del proceso y de la atencion

Tabla 34 Tramites y Conocimiento: Atencion al Contribuyente

No |Responsable Plazo Responsable |Documentos
1 Elaborar un acta para la elaboracién |21 de|Norma Ramos |Acta del
de plan de mejora en la atencién al | Septiembre del proceso
contribuyente. 2016
2 Elaboracion del plan de la mejora 21 de | Norma Ramos |Plan de mejora
Septiembre del
2016
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3 Presentacion de la mejora para su |27 de | Paulina Formalizacion
aprobacion al jefe de agencia Septiembre del | Robalino de plan
2016
4 Elaboracion de diagrama de causa-|28 de|Norma Ramos | Matriz de
efecto Septiembre del mejoras
2016
5 Elaborar requerimiento de|28 de|Norma Ramos | Requerimiento
contribuyente Septiembre del de
2016 contribuyente
6 Matriz de actualizacion en los|30 de|Norma Ramos | Matriz de
procesos Septiembre  del resultados
2016
7 Seleccion de los funcionarios que|3 de Octubre del | Paulina Acta de
menos conocimiento tengan la|2016 Robalino capacitacién
capacitacién es personalizada
8 Capacitacion a todos funcionarios 10 de Octubre|Rocio6 Urgirles | Acta de
del 2016 capacitacion
9 Pruebas pilotos del proceso 17 de Octubre|Roci6 Urgirles |Informe de plan
del 2016 piloto
10 |Entrega de informe 24 de Octubre|Rocié Urgirles,|Acta de entrega
del 2016 Norma Ramos |del plan de
mejora
11 | Aplicacién del proceso 24 de Octubre|Roci6 Urgirles,|Acta de
del 2016 Norma Ramos | aplicacion  del
proyecto
12 |Evaluacion bimensual de la atencion| 24 de Diciembre | Paulina Control de la
al contribuyente y el conocimiento|del 2016 Robalino mejora continua
del funcionario del proyecto

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino

Mejoras

Que el contribuyente sienta la seguridad que el tramite lo realiza un funcionario que tenga

el conocimiento necesario para procesarlo, al mismo tiempo sea atendidos con una buena

empatia correcto digno de un servicio publico.
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Modelo que se va a utilizar para la mejora de conocimientos de los funcionarios de la
Agencia Sur SRI Quito.

AD A:10de Enero 20
FORMULARIO A UTILIZAR NUEVO BENEFICIO
SECTOR O GREMIO IMPUESTO CAMBIOS A CONSIDERAR PROCESO ANTERIOR |  PROCESO QUE SE MANTIENE FORMULARIO VIGENTE HASTA EL 31 ENERO 2017
OBLIGATORIAMENTE
Seertegabila Formulario VEH-02, version 1.1
; " Brenci6n del 100% a todos los vehiculos a nombre de [exoneracion 80% .a todos T
. intracantond
TWPORTERURLC) | Lo |l e I NOBIITERGE | e e s, N _— ) )
DEPASAIER0S lidh 022 ik alcr e benfiio el 0% Formulario VEH-02, version 1.2 Esta version podra ser receptada para los otros tipos de beneficio y durante el mes de
Intraregional
enero
Intreprovincil
Intemacional v
Ambintal ) FORMULARC VEHAL
' Sont de e, Rucsin M Epecal O mgueis s h J FORMULAR0 Ve T
n e (| e
e i
Seentegibala IR oo
y ) B nombre de persona naturaly e . S e
TRANSPORTE COMERCIAL | el 1 s s anosbe e | s eticios ok e | 5 R FEEECLRREE ST A TR RO T RO KNG e
a operadoras las operadonas g DRI I TAR ONCA I FUOL RN I
Escolar aplicard el beneficio del100% T
TAXS DEBIDAMENTE Tais ———]
AUTORIZADOS. =
== prvgre—
e ) o 12 opcidn de Ambiental por /] ~—
e omeil modadas ey s, [ emwse] = —
Seenteabila T e eppemp—
Insituconel lexoneracidn 80% -a todos| i onsta 3 o e — . -
TRANSPORTECOMERCAL | Tricmotos [
'MODALIDADES, (argapesada a ogeradoras las operadoras. aplicar el benefico del.100%
DEBIDAVENTE Cargaliviana
AUTORIZADOS Virto o e 0 20y e
Tusico el |* bR o s
e de los requistos establecidos para dicho beneficio. T [ 1
N Reduccion del 80% on de TONELAE;
VEHICULOS UTILZADOS rl -
B ——
e s s i i
ACTVDRDPRODUCTVA |
HDPROD o et
(vehculosmés del U I T Ta opcion Mty
] de losrequisitos establecidos paa dicho beneficio. —
IS aplicard o 70% de una fraccién bisica gravada con
i ceode mpuesto o rente depesonas
Iraturales,  a que se e apicard el porcentje de
|depreciacion del vehiculo hasta llegaral porcentaje
el loresdal
Fial Valorde la rebaja de USD 8.000, v hasta el afio 2016y anteriores.
ADULTOS MAYORES afios.
‘Mueva Rebaja Adutos Mayores Fracein Bisica de Impuestoa
aBets USD193 FEVEE A FEQUSTOS A LAPAGA WEB wsigsbc. S I A B M we pac
P 200, o e
o
==
Far e 3o 2017 I Faralos afos = H RES— H
o ; o 2 e S a3 o b ]
Al f o = :_,_"_"' F“:’:H !
Fiblcas ——
——— = =
orespond s rcinbisa gt ans it WRE[ ) WEEC_]
e deinpustoaarentade personas rtules,
rebaja qu, adiconalmente,aplicard segin los
ismospocents dedepredaci el eiclo
hastallegaral porcentae del vlor residual
BERSONAS CON Feal Valorde 2 rebaja de USD 8000, :?:ztehiw el afio 016 yanteriores
DCOATDAD "
‘Nueva Rebaja Fraccitn Bisica de Impuestoa |a Renta USD
%
[Para el afio 2007 Para los afos
Anbiral popi
bibics
Aparir del 16 de enero de 201 e i iones de: Fscal, Ambiental, Ajuste Fiscal, y Ajuste:
Fadlidades e Pago ¥ v s j YAl
Ambiental.
i Aparirdel 16de enerode 2017, el ] Contib 3 60 Vehicular 6 lacual
Preescipcionesde Valoresde Impuestos
electionsr Ambient] biertal,
Giindrje imism, A2 parirdel 10de enero de 2017, Tringto,
Se cambio la valid: registrar més de una d y pe

Fuente: Agencia Sur SRI Quito-2016
Elaborado por: Paulina Robalino
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CONCLUSIONES

Luego de concluido el trabajo investigativo y analizar los resultaos, se puede establecer lo

siguiente:

Al realizar el diagnéstico del departamento de atencién al cliente de la Agencia Sur
del SRI de la ciudad de Quito se ha encontrado que una las falencias mas
importantes se da en que a criterio de los clientes los funcionarios estan demasiado
ocupados para responder las preguntas de los contribuyentes.

La entidad cuenta con 8 procesos béasicos que son RUC, Matriculacion Vehicular,
Facturacion, Declaraciones y Anexos, Herencias y Donaciones, Informacion,
Devolucion del IVA y Secretaria.

Con la encuesta aplicada se pudo establecer que los funcionarios del SRI agencia
Sur de Quito no ofrecen un servicio rpido a sus contribuyentes.

En base al modelo SERVQUAL se pudo realizar un diagnéstico en 5 dimensiones,
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, dentro de las
cuales la mayor falencia la presenta la capacidad de respuesta.

La capacidad de respuesta de los funcionarios del SRI agencia Sur de la ciudad de
Quito es uno de los parametros mas criticos y que deben fortalecerse ya que los
clientes manifiestan que los funcionarios no ofrecen un servicio rdpido a sus
contribuyentes.

Una vez que se aplique el modelo propuesto la atencion al cliente en la Agencia
mejorara, como se ha demostrado en los indicadores propuestos, ya que estos
permitirdn el monitoreo de las actividades.

Se ha identificado seis procesos existentes en la organizaciébn y se los ha
representado graficamente en el mapa de procesos de la organizacién; de estos dos
corresponden a procesos estratégicos, dos a procesos operativos y dos a procesos
auxiliares. Para cada uno de estos procesos se ha elaborado una matriz que
contiene: responsable, proveedor, entradas, actividades, salidas, cliente, recursos e
indicadores.

Se determind que el indicador de calidad de servicio de seguridad corresponde a
1.11, este valor se ha determinado mediante la aplicacion de la herramienta
Servqual. Las é&reas en que la organizacion deberd mejorar su desempefio

corresponden a las dimensiones de empatia y seguridad
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La gestibn por procesos permite tener una capacitacion adecuada para cada
funcionario mediante la aplicacion del modelo Servqual en los procesos de
conocimiento con el fin de mejorar la satisfaccion al contribuyente.

Los beneficios de la mejora se enfocan en disminuir los tiempos de respuesta en

tramites, asegurando que sea resueltos, e ingresando la informacion
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RECOMENDACIONES

Como recomendaciones para la agencia sur del SRI son:

= Que los funcionarios de ventanilla de la agencia Sur, implemente la gestion de
proceso de conocimiento, esto nos ayudara a tener un conocimientos actualizados
gue nos permita tener de atencion efectiva.

= Los funcionarios del SRI agencia Sur, Quito deben apoyarse en los indicadores para
gue se realicen estudios posteriores, sobre la satisfaccién al contribuyente

= Los funcionarios del SRI agencia Sur de Quito deben aplicar el método Servqual,
cada tres meses, para detectar el nivel de satisfaccién del contribuyente con el fin de
observar la mejora de las dimensiones.

= La Agencia debe mantener su talento humano, nada se haria con tener los mejores
productos y servicios, tramites mas agiles y expeditos, oficinas mas agradables, si no
se cuenta con el mejor recurso humano con una actitud positiva, motivado y
capacitado.

= Informar a la administracion que de acuerdo a la dimension de tangibilidad se debe
actualizar todos los equipos informaticos para poder tener mayor agilidad en las
transacciones y cuidar la imagen institucional ya que acuerdo al método SERVQUAL

nos da como resultado que no esta perdiendo su apariencia.
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ENCUESTA MODELO SERVQUAL AL SERVICID DE RENTAS INTERNAS
Le =aluda el Servicio de Rentas Internas Agencia 3ur le solicta de la manera mas comedida nos
ayude lenando la siquientz encuesta .
De acuerdo a sus experiencia como contribuyentes, indiquenos de acuerdo a esta encuesta como e
gustaria que le brinden la atencion.
La presente encuesta va desde elnumero # 1 que esta en desacuerdo al #7 que esta de acuerdo;
los numera intermedios marquelos cuando su respuesta no este definida
No existe respuestas correctas e incorrectas, la Administracion quiere brindar un servicio de

No excelencia en calidad

No PREGUNTAS En Desacuerdo De acuerdo
112 3 4 5 8 7|Tatal [Prom |Elementos Kedia total
Elementos
1|El Servicio de Rentas Internas Agencia Surtienen equipos de apariencia moderna 10 8| 15 38) 56) 82) 122] 341) 5.58|Tangibles [ 5.452
2|Las instalaciones fisicas del Servicio de Rentas Internas Agencia Sur son visuaiments atractivas 26[18] 10] 10| 47[105] 125] 341 549
3|Los empleados del Servicio de Rentas Internas Agencia Sur tienen apariencia pulcra. 20112] 2| B 48[ 90| 144) 41| 582
En el Servicio de Rentas Internas Agencia Sur los elementos materiales relacionados con &l servicio
4| (folgtos,fripticos dipticos) son visuaiment entedendibles 22\122| 30] 35| 52) 80) 100 34) 509
5| Cuando &l Servicio de Rentas Internas Agencia Sur prometen hacer aloo en cierto tiempo, lo hacen. | 22| 8] 27| 36| 42| 81| 114] 34| 5.33|Fiabiidad | 5.421
Cuando el Servicio de Rentas Internas Agencia Sur figne un problema, mugstran un sincero interés
Ben solucionarlo. 14[12] 16| 40) 83] 85) 11| 341 542
7|El Servicio de Rentas Internag Agencia Sur ge realizan bien el servicio a la primera vez. 15 8 10032 72) 89 95 M) 3B
8|El Servicio de Rentas Internas Agencia Sur concluyen el servicio en el tiempo prometido. 20|16 15] 22| 56| 6B 143] 41| 5%
9|El Servicio de Rentas Internas Agencia Sur insisten en mantener registros exentos de erores. 25 2] 9141 S5 W] 18| M| S48
Capacida
Servicio de Rentas nternas Agencia Sur comunicara a os contribuyentes cuando concluird la dde
10| realizacidn del servicio. 35[14] 18] 35] 22) 78 141] 341) 5.30|Respuest|5.118
11|El Servicio de Rentas Internas Agencia 50t log funcionarios offecen un servicio rapido a sus 18[14] 27| 46) &3] 78] 97 3M41) 5
12|l Servicin de Rentas Internas Aqencia Sur, Ins funcionarios siempre estan dispugstos ayudar 8)11] 25) 21| 40| 74| 161 34| 578
El Servicio de Rentas Interas Agencia Sur estan demasiada ocupados para responder a las
13| prequntas de los contribuyentes. D4[17] 24[15) M| 85 75| 41| 42
El comportamiento de los funcionarios del Servicio de Rentas Internas Agencia Sur trasmiten
14|confianza a sus contribuyentes. 14[11] 161 38) 32] 9] 138 341) S60|5equridad] 5.8%
Los contribuyentes del Servicio de Rentas Internas Agencia Sur se sienten seguros en sus
15|transaccionss con la organizacian. 71100 5] 12| 28| BBl 191 41| 614
En el Servicio de Rentas Internas Agencia Sur, los funcionarios son siempre amables con los
16| contribuyentes. 12| 2| 6] 21| 38 67) 194] 341) 6.08
En &l Servicio de Rentas Internas Agencia Sur los empleados tienen suficientss conocimisntos para
17| responder a las preguntas de los contribuyentes. 00 2] T{12) 500 71 189] 341) 574
18| En &l Servicio de Rentas Internas Agencia Sur brindan a sus clientes atencion individualizada. 14 7] 210 10] 32) 83] 168 341) S.87|Empatia [5.782
En &l Servicio de Rentas Internas Agencia Sur tienen horarios de frabajo convenientes para todos
19]3us clientes. 26| B 12] 12| 37| B3] 183| 341) 578
En &l Servicio de Rentas Internas Agencia Sur tieng funcionarios que ofrecen una atencion
20| personalizada a sus clientes. 15(10] 30| 42) 28] 73] 143 341 548
21|En &l Servicio de Rentas Internas Aqencia Sur e preocupan por ¢l bienestar de sus confribuyentes. [ S| 17| 14] 35| 42| 85| 133] 341| 547
22En el Servicio de Rentas Internas Aqencia Sur comprenden las necesidades especificas de sus 3] 5] 2|22 &80 M| 4] en
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