UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Econédmicas
Licenciatura en Mercadotecnia

PANAMERICANA

=
-
7
=
=
=
z
-
8

) WIVRALVAY Ha &

“Automatizacion para la emisidn de la constancia de inscripcion y

modificacion al registro tributario unificado”

(Préctica Empresarial Dirigida —PED-)

Francisco Estuardo Rosado Casanova

Guatemala, octubre 2013



“Automatizacion para la emision de la constancia de

inscripcion y modificacion al registro tributario unificado”
(Practica Empresarial Dirigida —PED-)

Francisco Estuardo Rosado Casanova (Estudiante)

Licenciado Federico Robles de la Roca (Asesor)

Licenciada Olga Alicia Torres Palencia (Revisora)

Guatemala, octubre 2013



Autoridades de la Universidad Panamericana

M. Th. Mynor Augusto Herrera Lemus
Rector

M. Sc. Alba Aracely Rodriguez de Gonzélez

Vicerrectora Academica y Secretaria General

M.A. César Augusto Custodio Cobar

Vicerrector Administrativo

Autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas

M.A. César Augusto Custodio Cobar

Decano

M. Sc Ana Rosa Arroyo de Ochoa

Coordinadora



Tribunal que practico el examen general de la

Préactica Empresarial Dirigida -PED-

M. Sc. Elio Nufiez

Examinador

Lic. Erick Siglienza

Examinador

Licda. Marisol Arroyo

Examinador

Lic. Federico Robles de la Roca

Asesor

Licda. Olga Alicia Torres Palencia

Revisora



UNIVERSIDAD Diagonal 34, 31-43 Zona 16

PANAMERICANA st

"Subiduria ante todo, adquiere sabiduria”

REF.:C.C.E.E.0064-2013-ACA-

LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
GUATEMALA, 23 DE SEPTIEMBRE DEL 2013

De acuerdo al dictamen rendido por licenciado Federico Robles de la Roca, tutor
y licenciada Olga Alicia Torres Palencia, revisora de la Practica Empresarial
Dirigida, proyecto —PED- titulada «AUTOMATIZACION PARA LA EMISION
DE LA CONSTANCIA DE INSCRIPCION Y MODIFICACION AL REGISTRO
TRIBUTARIO UNIFICADO?” Presentada por el estudiante Francisco Estuardo
Rosado Casanova, y la aprobacién del Examen Técnico Profesional, segiin consta
en el Acta No.0073, de fecha 07 de septiembre del 2,013; AUTORIZA LA
IMPRESION, previo a conferirle el titulo de Mercadélogo, en el grado académico

de Licenciado.

Lic.

Decano de la Fagi# de Ciencias Econémicas.

oy



Guatemala, 02 de Agosto del 2013

Sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados sefiores:

En virtud de que la Practica Empresarial Dirigida —PED- con el tema “Automatizacion para la
emision de la constancia de inscripciéon y modificacién al registro tributario unificado”,
presentado por el estudiante: Francisco Estuardo Rosado Casanova, previo a optar al grado
Académico de “Licenciado en Mercadotecnia” cumple con los requisitos técnicos y de
contenido establecidos por la Universidad Panamericana, se extiende el presente dictamen
favorable con una puntuacién de 85/ 100 puntos para que continlie con el proceso
correspondiente.

arico Robles de la Roca
Tutor

Lic.



Guatemala, 31 de agosto de 2013

Sefiores

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Respetables sefiores:

En virtud de que la Practica Empresarial Dirigida -PED- con el tema “Automatizacion
para la emisién de la constancia de inscripcion y modificacién al registro tributario
unificado”, presentado por el estudiante FRANCISCO ESTUARDO ROSADO
CASANOVA, previo a optar al grado académico de “Licenciado en Mercadotecnia”,
cumple con los requisitos técnicos y de contenido establecidos por la Universidad
Panamericana, se extiende el presente dictamen favorable para que contintie con el proceso
correspondiente.

Atentamente,




= sIUNIVERSIDAD
¥ ) PANAMERICANA

"Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria”

REGISTRO Y CONTROL ACADEMICO

REF.: UPANA: RYCA: 910.2013

La infrascrita Secretaria General M.Sc. Alba de Gonzalez y la Directora de Registro y
Control Académico M.Sc. Vicky Sicajol, hacen constar que el estudiante ROSADO
CASANOVA, FRANCISCO ESTUARDO con numero de carné 201206459, aprob6 con
91 puntos el Examen Técnico Profesional, del Programa de Actualizacion y Cierre
Académico -ACA- de la Licenciatura en Mercadotecnia, en la Facultad de Ciencias
Econdmicas, el dia siete de septiembre del aio dos mil trece.

Para los usos que el interesado estime convenientes se extiende la presente en hoja

membretada a los veinticinco dias del mes de septiembre del aiio dos mil trece.

Atentamente,
l |
M.Sc. Vicky Sica ™

Directora 2

" “Registro y Control Académico é 2 / (&
o7 3

Vo/Bo. M.Sc. Alba de Gonz
Secretaria General

Laura B
ce Archivo

Boulevard San Isidro, Acatan zona 16. Guatemala, C.A. PBX: (502) 23901200
www.upana.edu.gt



A DIOS:

A MI ESPOSA:

A MIS HIJOS:

A MIS PADRES:

A MI HERMANO:

A MI FAMILIA:

A MI GRUPO DE ESTUDIO:

Dedicatoria

Por darme la vida, salud, entendimiento y fortaleza para
cumplir los propdsitos que tiene preparados para mi.
Infinitamente gracias por darme la oportunidad de alcanzar
mis objetivos y otorgarme la capacidad para convertirme en
hombre de bien.

Maria Fernanda Posadas Paiz
Por el apoyo incondicional durante las horas de trabajo y de
estudio, por su amor y comprension que me brinda en

momentos dificiles, que hacen que todo sea mas facil.

Pablo Andrés y Santiago Fernando
Porgue son la inspiracion que me motiva a superarme y

convertirme en ejemplo para sus vidas.

Maria Mercedes del Rosario y Pedro Antonio
Que son mi guia incondicional y siempre me impulsan a

terminar mis proyectos con fe en Dios.

Antonio Rosado Casanova Por su carifio, amistad

incondicional y apoyo en mis decisiones.

Fam. Rosado y Fam. Posadas Paiz

Que con amor me impulsan a seguir adelante.

Gracias por compartir los esfuerzos durante este tiempo y
cumplir el objetivo de convertirnos en profesionales con

valores.



A DIOS:

A LA UNIVERSIDAD
PANAMERICANA:

A MIS CATEDRATICOS:

Agradecimientos

Por su amor incondicional, proteccion y comparfiia como el
padre amoroso que me ha demostrado su humildad y

grandeza.

Por adoptarme en su prestigiosa casa de estudios que abrid
sus puertas permitiendo culminar una de mis etapas
profesionales e impulsar las capacidades de liderazgo y

emprendimiento.

Que fueron los maestros que compartieron su conocimiento
y tiempo, permitiéndome formarme sobre los pilares de
valores y principios profesionales. Gracias por exigirme a
esforzarme cada vez mas e impulsar la capacidad de
investigacion con un enfoque social para colaborar con el

desarrollo de nuestro pais.



Contenido

Resumen

Introduccién

Capitulo 1

Antecedentes

Capitulo 2
Marco Tedrico

Capitulo 3
3.1 Planteamiento del problema
3.2 Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Obijetivos especificos
3.3 Alcances y limites de la investigacion
3.4 Metodologia aplicada a la practica
3.5 Sujetos
3.6 Instrumentos

3.7 Procedimiento

Capitulo 4
4.1 Presentacion Resultados

Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de Resultados

Conclusiones
Propuesta de mejora
Referencias

Anexos

11
11

23
23
24
24
24
24
25
25
26
28

30
30

40
40

45
47
75
77



Resumen

Para el desarrollo del trabajo de investigacion de la Practica Empresarial Dirigida (PED), se tomd
en consideracion el tema de automatizacion de la Constancia de Inscripcion y Modificacion al
Registro Tributario Unificado (RTU), documento que es extendido por la institucion
descentralizada del estado que se encarga de velar por el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y aduaneras de Guatemala, que sera denominada en el estudio como la Administracion

Tributaria.

En el capitulo 1, se presenta la resefia histérica, evolucion y situacion actual de la organizacion
estatal, donde se evidencia la transicion de la institucion denominada Rentas Internas que
funciond hasta el afio 1998, y que originé el proyecto de la Administracion Tributaria, con el
objetivo de proyectarse como una entidad del estado autébnoma y descentralizada, moderna,
eficiente y eficaz, que se hiciera cargo de la administracion tributaria y aduanera, y que fuera
capaz de incrementar los ingresos tributarios en forma sostenida, honesta y transparente.
También, se muestra la estructura organizacional por medio de un organigrama de puestos, donde
la Intendencia de Recaudacion, a través del Departamento de Gestion serd el nivel de interés para
el desarrollo del analisis FODA que cumplirad el objetivo de identificar la situacion actual y

describir el contexto de la institucion.

Posteriormente en el capitulo 2, se muestran los temas que conforman el Marco Teorico, que
conforman la base conceptual de la investigacion para sustentar el analisis, desprendiendo del
tema central Marketing de Servicios, que son actividades esencialmente intangibles que
proporcionan satisfaccion y que no se encuentran forzosamente ligadas a la venta de bienes y que
son apoyados por las 3 pes del servicio: Personas, procesos y atencion al consumidor que
pretenden conseguir una relacion duradera con el mercado. También, se describe las
caracteristicas del Marketing Publico y se contrasta con las caracteristicas del Marketing Privado,
donde el primero tiene como principal objetivo satisfacer las necesidades publicas, en forma
eficiente, a partir de los recursos disponibles administrados a traves de la implementacion de

gobiernos electronicos, que con el apoyo de las TIC (Tecnologias de la Informacién y la



Comunicacion) permite un gobierno eficiente y receptivo que proporcione mejores servicios a
menor costo, revolucionados por la reingenieria de procesos en el servicio, que permitira al final
imprimirle calidad al servicio, a través de la integracion de esfuerzos de todas las partes para
poder definir, disefiar, fabricar e instalar un servicio que proporciones la total satisfaccion al

contribuyente.

El estudio continta en el capitulo 3, el cual presenta el planteamiento del problema, que describe
los inconvenientes que genera el actual procedimiento a los contribuyentes para obtener la
constancia de inscripcion y modificacion al RTU. Derivado a lo anterior, se procede a establecer
los objetivos, alcances, limites, metodologia de la investigacion que estara dirigida a sujetos que
intervienen en el proceso a través de instrumentos del método cualitativo y cuantitativo, como la
observacidn, entrevistas a profundidad y encuestas, entre otros. Lo anterior, permite presentar en
el capitulo 4 los resultados del trabajo de préctica, presentados a través de graficas y el desarrollo
de matrices de sentido que otorgan visualmente una mejor comprension y analisis al lector, asi,
en el capitulo 5 éste cuente con las herramientas que apoyen el analisis de los resultados, donde
se identifica que las personas pueden formar parte de la experiencia del servicio, disponiendo de
un entorno agradable donde cobra importancia la planeacion y creacion del servicio que minimice
el tiempo y el costo para el contribuyente que solicita a la administracion disponer de alternativas

para la distribucion del servicio a través de canales no fisicos.

Los capitulos anteriores dotan de informacién y la vision de un mejor panorama para el desarrollo
de la propuesta de automatizacion para la emision de la constancia de inscripcion y modificacion
al registro tributario unificado a través de un sistema informéatico que simplifique la gestion y
evite al contribuyente acudir a una agencia, ofreciendo un servicio de alta disponibilidad, seguro
para el contribuyente y para el receptor del documento electronico, y de esta forma conseguir que

la administracion tributaria reduzca costos por la emision de la constancia en papel.



Introduccion

Las instituciones gubernamentales, centralizadas o descentralizadas, se enfrentan al reto de
incrementar su accesibilidad, su capacidad de respuesta al ciudadano, de resolucion de
problemas, de atencion a nuevas necesidades y demandas; todo ello, sin que repercuta
exageradamente en sus presupuestos. En definitiva, acciones que ayuden a la eficacia y eficiencia
del servicio publico para que el ciudadano valore positivamente su gestion. EI modelo
burocratico, jerarquizado y vertical, en el que especificamente se aplica la norma, y donde son los
propios ciudadanos los que estan al servicio de las administraciones publicas y no al reves,
paulatinamente, estd quedando obsoleto y cada vez satisface a menos ciudadanos, funcionarios y

gestores de lo publico.

La respuesta de las administraciones publicas, ha venido tradicionalmente, de la mano de
diferentes "politicas de modernizacion”, con las que en definitiva, buscan legitimar su papel
institucional ante los ciudadanos. En otras palabras, se pretende introducir un giro en los procesos
de trabajo, de tal forma, que el ciudadano sea considerado en términos de cliente de los servicios
publicos, aun en aquellos casos dénde las posibilidades de eleccion estén seriamente limitadas o

sean inexistentes.

Por lo tanto, la Administracion Tributaria de Guatemala, en el logro de su visiobn como entidad
del estado, y siendo fiel a su lema “Facil y Cabal”, ha destinado recursos financieros para
robustecer su plataforma tecnoldgica para brindar servicios electronicos que permitan a los

contribuyentes poder cumplir con las obligaciones tributarias adquiridas.

Por lo anterior, se desarrolla el trabajo de investigacion para automatizar el proceso de emisién de
la constancia de inscripcién y modificacion al registro tributario, que actualmente los
contribuyentes obtienen acudiendo a las agencias y oficinas tributarias del pais, donde encuentran
procedimientos engorrosos que demandan tiempo para el contribuyente y costos para la
administracion tributaria, en virtud que es un documento en papel, de emision gratuita y que

contiene informacion fiscal de la persona juridica o individual que la requiere.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

Resefia historica de la institucion

La historia de los tributos en Guatemala, se remonta a los afios de 1,527 donde el régimen
colonial espafiol en América, por medio de la Casa de Contratacion organizaba y recaudaba los
fondos de la real hacienda. Los primeros gravamenes que se cobraron fueron el quinto real
(quinta parte del valor de los metales o piedras preciosas), el diezmo (impuesto eclesiastico sobre
la produccion agricola), el almojarifazgo (impuesto aduanero), la alcabala (impuestos por
cualquier operacion de compraventa) y el tributo (pagado por indigenas en reconocimiento de
vasallaje). El Tributo se cobré en todo el continente, primero en especie y en el siglo XVIII se
universalizé la préactica de recibirlo en dinero. Tributaban los hombres casados comprendidos
entre los 18 y los 55 afios de edad. Las mujeres estaban exentas del pago, pero en algunas
provincias estaban sujetas al impuesto; el tributo era recolectado dos veces al afio por los
corregidores y alcaldes mayores y en las Ultimas décadas del siglo XVIII la responsabilidad fue

de los alcaldes ordinarios, quienes recibian el cinco por ciento del total recaudado.

A partir del siglo X1X la hacienda publica sufrié varias transformaciones en la administracion de
los impuestos, eliminando algunos de los ya existente y creando otros como los impuestos
indirectos que gravaban las importaciones y exportacion, el impuesto de contribucion urbana, asi
como a nuevos productos (café, bebidas alcoholicas, cochinilla, entre los mas importantes), que
permitieran recaudar mas fondos para la Corona espafiola. De esta forma, fue que en 1825 el
estado de Guatemala, delegd en Asamblea Legislativa determinar los gastos de la administracién
estatal y decretar los impuestos y contribuciones necesarios para cubrir éstos y su parte de los
gastos de la administracion federal. En el afio de 1,881 se decretd el primer Codigo Fiscal de
Guatemala, por medio del decreto 263, que definié los propdsitos de la administracion de las
rentas publicas y su estructura organizacional, pero que también fue modificado en 1,894 por la
Ley de Contribuciones. A partir del siglo XX, donde el estado estuvo dirigido por varios



dictadores liberales hasta el gobierno de Jorge Ubico en 1944, época que no mostré incidencia
sobre los ingresos tributarios.

En la nueva era contemporanea (1944 a 1998), que fue presidida por los gobiernos militares y
posteriormente democraticos, donde ha sido también la historia del enfrentamiento y la
negociacion entre el estado y los sectores empresariales, que sistematicamente se han opuesto a
cualquier intento de instaurar un régimen de tributacion directa, obligando a cada gobierno tener

que negociar con éste sector para evitar que caiga la carga tributaria.

La actual Administracién Tributaria de Guatemala, que por ley fue aprobada en 1998 durante el
gobierno de Alvaro Arzu, por medio del Congreso de la Republica, segun Decreto Ndmero 1-98,
el cual entr6 en vigencia a partir del 21 de febrero de 1998 como parte de las medidas para
incrementar la carga tributaria en el pais por medio de nuevos métodos de recaudacion y una
aplicacion eficaz de la fiscalizacion de los tributos en las diferentes aduanas del pais y el combate

a la evasion y la elusién fiscal, entre otras.

La institucion fue definida como una entidad estatal descentralizada con competencia y
jurisdiccion en todos los territorios de la nacion, con goce de autonomia funcional, econémica,

financiera técnica y administrativa, con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios.

Por tal razon, entre algunas de las funciones que establece la Ley Organica que rige dicha
institucion de Administracion Tributaria y que son objeto de estudio se encuentran: Organizar y
administrar el sistema de recaudacion, cobro, fiscalizacion y control de los tributos a su cargo.
Mantener y controlar los registros, promover y ejecutar las acciones administrativas y promover
las acciones judiciales, que sean necesarias para cobrar a los contribuyentes y responsables los

tributos que adeuden, sus intereses Yy, si corresponde, sus recargos y multas.



Estudios Previos

La estructura organizacional de la institucion es de tipo formal, conformada por departamentos
especializados y &reas técnicas que permiten la division del trabajo para cumplir la mision de
recaudar con efectividad para el estado, promoviendo la competitividad y el desarrollo,

contribuyendo al fortalecimiento de la gestion publica con transparencia y reducir la corrupcion.

Segln Meza Folgar (2007) Universidad Mariano Gélvez de Guatemala, autor de la tesis titulada
“Reingenieria del servicio al cliente en una empresa comercializadora de combustibles”, presenta
como objetivo principal la aplicacion de reingenieria a los procedimientos del servicio que
representan una respuesta sistematica al cambio, que aplicada de manera apropiada, se convierte
en una metodologia para modificar operaciones que incluye componentes del negocio como
mercadeo, planeacion, iniciativas de calidad, recursos humanos, fianzas, contabilidad y

tecnologia de informacidn que estan coordinadas por una administracion.

La calidad en el servicio es uno de los aspectos méas importantes que la organizacion debe tomar
en cuenta si desea destacar frente a la competencia, porque se compone de un conjunto de
caracteristicas que estan destinados a satisfacer las necesidades de los consumidores y en

consecuencia a brindar una experiencia agradable del producto o servicio.

Siendo el marketing de servicios una herramienta para el desarrollo de estratégicas que apoyen a
identificar las caracteristicas y necesidades del mercado, se analiza el objetivo general de la tesis
de Orellana Flores (2006) Universidad de San Carlos de Guatemala, que propone la
implementacién del mercadeo con causa social, como estrategia para el posicionamiento de
marca en una empresa de telecomunicaciones, que permitira la elaboracién de una planeacion
estratégica que cumpla con el objetivo principal de incluir el mercadeo con causa social como
estrategia comercial para el posicionamiento de marca en la mente del consumidor y determinar
los beneficios de la implementacion con el objeto de aplicar practicas responsables de la empresa.
El estudio de Orellana, concluye que los elementos que integran este tipo de mercadeo tienen un

efecto positivo a lo interno de la organizacién, produciendo en los empleados motivacién y



satisfaccion, aumentando las oportunidades de comunicacion y fortalecimiento de los puestos y
funciones. Asi también, a nivel externo, los beneficios dejan ver la percepcion del servicio y la
reputacion de la empresa adoptando una conducta socialmente responsable basada en lineas de
accion que formulen objetivos a favor de una causa definida y con calidad de gestion, que sera
parte de los miembros que manejaran el programa como una guia para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales que les permitira integrarse en la linea de la vision y misién que

forman parte de la planeacion de la empresa.

Muchas de las instituciones gubernamentales no utilizan la disciplina del mercado con causa
social, como parte de las herramientas de apoyo administrativas para mejorar el clima
organizacional que ayude a la motivacién de los colaboradores y en la misma medida impulsar
nuevas formas de llegar a los contribuyentes mediante la busqueda de un beneficio social por

medio de un compromiso entre la institucion y la sociedad.

De la misma forma se tuvo acceso al trabajo de tesis de Velasco de Ledn (2009) Universidad
Rafael Landivar, que se titula investigacion de mercados y su efecto en la toma de decisiones,
plantea como objetivo investigar el impacto que tiene la investigacion de mercado como apoyo a
la toma de decisiones, por medio de la evaluacion de las necesidades actuales de los clientes, la
atencion que se les brinda y la medicién de la satisfaccion del servicio que se ofrece,
concluyendo que la investigacion de mercados le brindé informacion de relevancia a la gerencia
para realizar la toma de decisiones a mediano y largo plazo que permita generar en el servicio, la

calidad que demandan los clientes.

La investigacion de mercados permite a las organizaciones mantenerse en constante movimiento,
permitiendo innovar los servicio a través del desarrollo de nuevos procedimientos enfocados a
satisfacer las necesidades de un mercado cambiante donde el cliente se vuelve cada vez mas
exigente, demandando que las gestiones consuman el menor tiempo posible, con la mayor

disponibilidad de horarios y con la capacidad de acceso desde cualquier ubicacion.



Situaciéon Actual de la Institucién

La Administracion Tributaria con el objeto de cumplir con las funciones establecidas y brindar un
mejor servicio al contribuyente, tiene a disposicion a nivel nacional once agencias y veintidos
oficinas tributarias ubicadas en diferentes puntos del pais, y de forma estratégica se encuentran
segmentadas por regiones: Region Central, que abarca los departamentos de Guatemala, El
Progreso, Sacatepéquez y Chimaltenango. Region Sur, que incluye los departamentos de
Escuintla, Retalhuleu, Jutiapa, Santa Rosa y Suchitepéquez; mientras que la Region de Occidente
la constituyen los departamentos de Quetzaltenango, Huehuetenango, San Marcos, EI Quiché,
Solold y Totonicapan; y la Region Nororiente que cubre los departamentos de Zacapa, Baja

Verapaz, Alta Verapaz, Jalapa, Petén, Izabal, y Chiquimula.

En los centros de atencion antes mencionados, principalmente aquellos ubicados en el
departamento de Guatemala, se puede observar que existen largas filas de personas que desean
realizar tramites o gestiones tributarias, que conllevan a soportar largos tiempos de espera en
condiciones climéticas diversas, sin encontrar lugar donde sentarse y donde no existe la atencion
privilegiada para personas de la tercera edad, mujeres en estado de gestacion o aquellas que van

acompariadas por nifos.

Muchos de los contribuyentes, son empleados asalariados relacionados a un patrén o empresa,
comerciantes o profesionales que brindan sus servicios a terceros, que encuentran mucha
dificultad para acudir a las oficinas tributarias, porque les implica abandonar su puesto de trabajo,
a pesar que la administracion tributaria cuenta con servicios disponibles por medio de su sitio en
internet, alin carece de gestiones importantes, como la emision de la constancia de inscripcién y
modificacion al registro tributario unificado que certifican las agencias por medio del Registro
Tributario Unificado, que es un documento que contiene la informacion fiscal de los
contribuyentes, como nombre o denominacion social, domicilio fiscal, afiliacion de impuestos,
establecimiento comerciales, entre otros; que actualmente no estéd disponible en linea y necesita
ser actualizada al menos cada afio 0 en el momento de realizar cambios en el registro tributario,

ocasionando en algunos casos que la demora en la gestion de este documento provoque la pérdida



de un negocio porque no pudieron cumplir con la presentacion de la constancia o no pudieron
obtenerla justo a tiempo, o bien, perder una visita programada con un cliente para realizar la
venta de productos o servicios, entre otros casos. Derivado a lo anterior, algunos contribuyentes
optan por la contratacion de un servicio externo ofrecido por gestores “autorizados” por la
Administracion Tributaria, asi como también a gestores que no cuentan con el permiso
correspondiente de la institucion que provocan diversos problemas como falsificacion de

documentos, venta de formularios que son gratuitos al pablico, entre otros.

Dentro de la estructura organizacional de la administracion tributaria, la encargada de desarrollar
mecanismos orientados a la gestion de documentos fiscales, asi como de normar los
procedimientos es la Intendencia de Recaudacion y Gestion, a través del departamento de
Gestidn, que cuenta con una jefatura, un supervisor y ocho profesionales encargados de disefiar
procedimientos que faciliten los tramites tributarios de los contribuyentes. Entre las principales
gestiones que tiene a cargo el departamento se encuentra, aquellas relacionadas a tramites con
vehiculos, registro fiscal de imprentas, exenciones del IVA (Impuesto al Valor Agregado), y
aquellas relacionadas con el Registro Tributario, las cuales seran de principal interés para este

trabajo de investigacion.

Una de las principales dificultades del departamento de gestion para la implementacion de nuevas
normativas y simplificacion de procedimientos, es la cantidad de consultas de contribuyentes que
atienden a diario relacionadas a gestiones tributarias, que consumen la mayoria del tiempo de su
jornada laboral, impidiendo que sus esfuerzos de trabajo se encuentren centrados en evaluar y
supervisar los procedimientos en las agencias u oficinas tributarias, que son de vital sustento para
la justificacién de nuevos proyectos que se enfogquen en una reingenieria de procesos y el
desarrollo de herramientas o aplicaciones informaticas que permitan mejorar la atencion al
contribuyentes, y como consecuencia apalear la situacion de las colas en agencias y oficinas
tributarias para obtener la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario

unificado.



A continuacion se presenta el organigrama general de la Administracion Tributaria extractada por
Intendencia y Gerencias:

llustracién No. 1

Figura: Estructura Organizacional extractada por Intendencia y Gerencia de la Administracion

Tributaria.
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Fuente: Administracion Tributaria, enero 2013.



La estructura organizacional de una empresa debe quedar plasmada en un organigrama, el cual es
una representacion grafica de los diferentes niveles de la empresa o institucion que muestra la
dependencia y sefiala los subalternos de cada cargo, con sus relaciones directas e indirectas, si el
cargo es de linea, con sus funciones de autoridad y responsabilidad dados por la organizacion (se
acostumbra representar estos cargos con lineas continuas); si es de staff, sus funciones son de
consejo 0 asesoria (se representan estos cargos con lineas punteadas). Van Den Berghe Romero,

Edgar (2005) Gestion y Gerencia Empresariales aplicadas al siglo XXI.

El organigrama de la administracion tributaria corresponde al de una gran empresa, constituido
por varios niveles superiores como las intendencias y gerencias administrativas, y de estos a su
vez se desprenden diversos departamentos que se encuentran segmentados en los diferentes
departamentos del pais. El diagrama que se ilustrd anteriormente, representa especificamente los

niveles superiores remarcando la intendencia de recaudacion que es objeto de estudio.

A continuacién se procede a realizar el andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que posee la administraciéon tributaria con relacién al estudio que se esta realizando:



llustracién No. 2

Esquema: Analisis FODA — Institucion de Administracion Tributaria

Positivas

Negativas

Oportunidades (+)

Amenazas (-)

Disposiciéon del mercado laboral para
contratar personal con experiencia en la
gestion de procedimientos y personal en
el drea desarrollo de sistemas
informaticos.

Falsificacidn de la constancia de inscripcion y
modificacion al registro tributario unificado.

Incremento de contribuyentes con acceso
a dispositivos tecnolégicos con internet.

Cambios a las normas vigentes o nuevas
disposiciones que reforman la legislacion
tributaria.

Definicién de proyectos destinados a
implementar nuevas herramientas
informaticas que ayuden a mejorar
procesos de gestion.

Factores Externos no controlables

Outsourcing de reingenieria de los
principales  servicios del  Registro
Tributario Unificado.

sectores informales no
autorizados, que realizan gestiones sin
obedecer a las normas oficiales de la
Administracién Tributaria.

Incremento de

Aplicaciones WEB disponibles en Internet
a través de portales institucionales.

Crecimiento de la demanda para adquirir la
constancia del RTU en Agencias Tributarias a
consecuencia que el sector productivo lo
adopte como requisito indispensable para
comercializar.

Fortalezas (+)

Debilidades (-)

Profesionales normativos con experiencia
en el desarrollo de procedimientos.

Departamento normativo de gestién no tiene
control y supervision de las normativas
vigentes.

Capacidad de la infraestructura

tecnoldgica.

Largas colas de personas en agencias y
oficinas tributarias para realizar una gestion.

Experiencia del personal de la Gerencia de
Informatica en desarrollo de sistemas.

Insatisfaccion de los contribuyentes por el
tiempo que demoran las gestiones en
agencias y oficinas tributarias.

Disposicion de sistema informatico para
acceso a la informacién fiscal de los

Alto costo de inversidon para la emision del
formato pre-impreso de la constancia de

Factores Internos controlables

contribuyentes que permitiria incorporar inscripcion 'y modificacién al registro
un nuevo servicio. tributario unificado.

e Respaldo legal para la emision de | ¢ No se encuentra automatizado el servicio
documentos electréonicos con firmas o para la emision de la constancia de
sellos digitales u otro tipo de sistemas de inscripcion 'y  modificacion al registro
verificacion. tributario.

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013




Como se observa en la ilustracion anterior, el anélisis FODA es una herramienta empleada en la
planificacién corporativa, de caracter gerencial, valido para las organizaciones privadas y
publicas, la cual facilita la evaluacion situacional de la organizacién y determina los factores que
influyen y exigen desde el exterior hacia el interior de la institucion gubernamental. Esos factores
se convierten en amenazas u oportunidades que condicionan, en mayor o menor grado, el
desarrollo o alcance de la mision, la vision, los objetivos y las metas de la organizacion. El
analisis FODA permite, igualmente, hacer un analisis de los factores internos, es decir, de las

fortalezas y debilidades de la institucién. (Zambrano Barrios, Adalberto, 2007: 84)

Son varias las debilidades de la Administracion Tributaria, reflejadas en el cuadro anterior, pero
la de mayor sensacién en la ciudadania que ha visitado una agencia u oficina tributaria, son las
colas de personas que impactan directamente en la calidad del servicio que reciben los
contribuyentes al realizar una gestion fiscal, situacion que afecta a la institucion desde hace
mucho tiempo. Asi también, el costo por la emision e impresion de la Constancia de Inscripcién y
Modificacion al Registro Tributario Unificado que absorbe la organizacion en virtud que el

documento es gratuito para el contribuyente.

Lo anterior, puede ser contrarrestado aprovechando las oportunidades y fortalezas detectadas en
el FODA, como la capacidad y experiencia del personal normativo y de desarrollo informatico,
que ademas, cuenta con la voluntad de las autoridades superiores para implementar medidas que
apoyen los esfuerzos por reducir la inconformidad de los contribuyente al realizar gestiones en
las agencias y oficinas tributarias, y por consiguiente, que permitan disminuir amenazas como la
falsificacion de documentos tributarios, acciones que son llevadas a cabo por grupos organizados
que se dedican a embaucar a contribuyentes ofreciendo agilizar la gestiéon sin tener que hacer
colas. Por dltimo, la definicion de nuevos procedimientos orientados a mejorar calidad de
atencion al contribuyente que calificard de mejor forma la gestion de la institucion, y contribuira
al cumplimiento de la mision: recaudar con efectividad para el estado, promoviendo la

competitividad y el desarrollo.
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Capitulo 2

2.1 Marco Teorico

Conforme a la problematica planteada, se requiere apoyar la investigacion en diversas fuentes
literarias que ayuden a sustentar de forma tedrica el estudio, lo que implica exponer y analizar las
variables con diferentes teorias que amplien la perspectiva por medio de investigaciones y
estudios que se hayan realizado previamente.

La revision de la bibliografia concerniente a la estructuracion o construccién del marco tedrico
consiste en encontrar la informacion, acceder a ella y recopilar la que sea relevante para nuestra
tarea. Debido a la gran cantidad de informacidn que existe en cuanto a los diferentes campos del
conocimiento, esta seleccion se debe realizar del modo mas significativo y reciente. (Zapata A.
Oscar, 2005: 130)

La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y
otros materiales que sean Utiles para los propdsitos del estudio, de donde se tiene que extraer y
recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar nuestro problema de investigacion.

(Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 53)

Marketing de Servicios

La American Marketing Association (AMA) acufio el concepto de servicios, que su comité de
definiciones los concibié como: “Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a titulo
oneroso o que se proporcionan junto con los bienes”. Esta definicion fue refinada en 2006 en los
siguientes términos: “Los productos de servicio son a menudo dificiles de identificar, porque
vienen en existencia en el mismo tiempo que se compran y se consumen. Abarcan los elementos
intangibles que son inseparabilidad; que implican generalmente la participacion del cliente en una
cierta manera importante; no pueden ser vendidos en el sentido de la transferencia de la

propiedad; y no tienen ningun titulo”.
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De acuerdo a la definicién de Kotler (2003), “Un servicio es cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofreceré a otra. Es esencialmente intangible y no se puede poseer. Su produccién

no tiene por qué ligare necesariamente a un producto fisico”

Clasificacién de los Servicios

Segun la American Marketing Association (AMA), los servicios pueden clasificarse de la forma

siguiente:

a) Por su naturaleza
Una clasificacion elemental es la que se fija en la naturaleza de los servicios, es decir, observa

el objeto de su actividad. Los servicios se pueden clasificar en los diez siguientes grupos:

Servicios de salud.

Servicios financieros.

Servicios profesionales.

Servicios de hosteleria, viajes y turismo

Servicios relacionados con el deporte, el arte y la diversion.

o o~ w b -

Servicios proporcionados por los poderes publicos, o semipublicos y organizaciones sin
animo de lucro.

7. Servicios de distribucion, alquile y leasing.

8.  Servicios de educacion e investigacion.

9.  Servicios de telecomunicaciones.

10.  Servicios personales y de reparaciones y mantenimiento.

b) Por el sector de actividad
Una clasificacién muy conocida es la debida a Browing y Singelmann (2006) que utilizan
criterios de destino de los productos y el caracter de la prestacion, individual o colectiva, para

distinguir:
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i.  Servicios de distribucién, que persiguen poner en contacto a los productores con los

consumidores. Se trataria de servicios de transporte, comercio y comunicaciones.

ii.  Servicios de produccion, que se suministran a las empresas 0 a los consumidores, como

servicios bancarios, de seguros, inmobiliarios, ingenieria y arquitectura, juridicos, etc.

iii.  Servicios sociales, que se prestan a las personas de forma colectiva, como atencion

médica, educacion o postales.

iv.  Servicios personales, cuyos destinatarios son las personas fisicas, como restauracion,

reparaciones, asesoramiento, servicio doméstico, lavanderia, peluqueria, diversiones, etc.

c) Por su funcién
Los servicios se pueden clasificar atendiendo a diversas funciones, dentro de las cuales es posible

diferenciar:

1. Servicios de gestion y direccion empresarial, como auditoria o consultaria en general,

servicios juridicos, o de inspeccidn contable, etc.

2. Servicios de produccion, como reparaciones, mantenimiento, ingenieria y servicios técnicos

en general.
3. Servicios de informacion y comunicacion, que pueden ser informéticos, como proceso de
datos, asesoria informatica o disefio de programas; de informacion, o redes informaticas

como internet; de comunicacion, como correo electronico o mensajeria.

4. Servicios de investigacion, o estudios contratados para desarrollar productos, proyectos

urbanisticos, de decoracidn o investigar a las personas o a las empresas.

5. Servicios de personal, destinados a seleccionar y formar al factor trabajo en las empresas.
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6. Servicios de ventas, como investigaciones de mercados, desarrollo de campafias de
comunicacion, de marketing directo, mailings (marketing por correo electrénico), ferias y

exposiciones, disefio gréafico, etc.

7. Servicios operativos, como limpieza, vigilancia o seguridad.

Tres P’s adicionales del servicio

De acuerdo a Esteban lldefonso Grande (2005) ademas de las cuatro P’s: producto, precio, plaza
y promocion; desde el punto de vista de servicios se agregan tres nuevas P’s: las personas
(people), que es consecuencia de una de las caracteristicas béasicas de los servicios, su
inseparabilidad porque no pueden sustraerse de las personas que los suministran, quienes,
incluso, llegan a ser un factor clave de diferenciacién y de posicionamiento. Los procesos
(process), hace referencia a los procedimientos, mecanismos o rutinas en la prestacion de un
servicio que son distintos, dependiendo el negocio. Y la atencion al consumidor (customer
service), es consecuencia de la adopcién del principio de empresa orientada al consumidor, que

pretende conseguir una relacion duradera con el mercado.

Diferencias entre marketing privado y marketing publico

Antes de exponer las diferencias, es necesario presentar las definiciones siguientes:

e Marketing publico: Ciencia de los proceso de intercambios publicos.

e Mercado publico: Todas las personas fisicas y juridicas que pueden usar los servicios

publicos de un territorio definido administrativamente (Estado, departamento, etc.)

e Objetivo del marketing publico: Satisfacer las necesidades publicas, en forma eficiente, a

partir de los recursos disponibles que son administrados con eficacia y eficiencia.
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Derivado de la informacion antes presentada, se describen las diferencias en el siguiente cuadro

comparativo:

llustracién No. 2

Cuadro comparativo: Diferencias entre el marketing publico y privado

CONCEPTO

MARKETING PRIVADO

MARKETING PUBLICO

Objetivo de la entidad

Con fines de lucro

Sin fines de lucro

Obijetivos de Marketing

Capacidad de ventas, participacion
de mercado y costos de marketing

Satisfaccion  del  usuario,
cantidad de Servicios
prestados, reduccion  de

tiempos de atencion, costo del
Servicio.

Consumidor La persona natural o juridica tiene | La persona natural o juridica
poder de compra, para | no esta condicionada a la
considerarla consumidor o cliente. | capacidad de compra.

Mercado Situaciones de Monopolio, | EI sector gobierno por no
Oligopolio, Oligopolio | tener una competencia, es
diferenciado, Competencia | considerada como un
perfecta y Competencia | Monopolio.

Monopolistica.

Segmentacion

de

Geograficos, demogréaficos, socio

Se limitan a los geogréficos,

mercados econémicos,  psicograficos y | demograficos y el de
conductuales. conducta.

Marco Legal Regido por el Derecho Publico. Derecho Publico

Precios Variable controlable por el | La mayoria de los servicios
fabricante brindados son gratuitos.

Canales de Distribucion

Uso de intermediarios

Proporcionan directamente el
servicio al usuario.

Promocién

Utiliza toda la mezcla promocional

Las mas utilizadas son la
publicidad gratuita,
Relaciones Publicas y
Marketing Directo.

Organizacion
Actividades

de

Existe la figura de Gerente
Comercial, Gerente de Marketing
0 Gerente de Ventas

Rara vez existe un cargo para
mercadeo.

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013
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Del cuadro anterior, se pueden distinguir que existen mas similitudes que diferencias entre el
marketing privado y el marketing pablico, derivado que el objetivo final que persiguen esta
orientado en lograr la satisfaccion de los usuarios o consumidores del servicio mediante el uso de

herramientas mercadologicas, tecnoldgicas y variables controlables.

Derivado que el tipo de mercado del estado es monopolista, y que por consiguiente no tiene
competencia, incide para que las autoridades no se ocupen por brindar un mejor servicio, porque
de cualquier forma los ciudadanos se ven obligados a realizar las gestiones en las oficinas
gubernamentales. Ademas, muchas administraciones atribuyen el mal servicio por la falta de
recursos asignados, en virtud que las gestiones del estado en su mayoria son proporcionadas de
forma gratuita a los ciudadanos, pero la realidad es que estos servicios son pagados de forma

anticipada con los impuestos que los contribuyentes realizan periédicamente.

Calidad del servicio

La calidad puede estar inmersa en muchos elementos del servicio, las personas pueden asociar la
calidad al precio, si estos son altos son interpretados como calidades altas, e inversamente,
precios bajos son sindnimos de calidad escasa. Asi también, el precio junto con el nombre de la

marca y del establecimiento son indicadores de calidad del producto o servicio.

Las definiciones y conceptos se pueden obtener de diferentes especialistas que se ocupan de la
gestion de la calidad, Aragdn, L. selecciona un conjunto de definiciones de calidad entre las que
se destacan: "predecible grado de uniformidad, a bajo costo y til para el mercado™; "aptitud para
el uso o propdsito". Quien después aporta dos definiciones, refiriéndose al producto “calidad es el
conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y en
consecuencia hacen satisfactorio el producto” y a la organizacion “la calidad consiste en no tener
deficiencias”. En el sitio gestion2000.com se considera la calidad total como un sistema efectivo
que integra esfuerzos de todos para poder definir, disefiar, fabricar e instalar un producto o
servicio cuyo coste sea el mas economico posible al tiempo que proporcione la total satisfaccion

del cliente.
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En la ISO 8402, citada por Pérez, R. (2005) la calidad es “La totalidad de caracteristicas de una

entidad que determina su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas”.

Una de sus definiciones tipicas es la de European Organization for Quality Control (EOQC): “la
totalidad de los aspectos y caracteristicas de un producto o servicio en cuanto a su capacidad para

satisfacer una necesidad dada”.

De acuerdo a Pemies Set0, Dolors (2004) y el Modelo de Analisis de las Deficiencias o Modelo
de los Gaps, que tiene como proposito analizar los origenes de los problemas de calidad,
menciona algunas deficiencias para conseguir prestar un servicio de calidad: “es necesario
conocer cuales son las expectativas de los clientes, por lo que la direccién de la empresa debe
tener muy claro que es lo que los clientes esperan del servicio y aunque la direccion comprende
correctamente las expectativas de los clientes y establece normas de calidad correctas, la
prestacion del servicio no corresponde con lo que esperan los cliente, derivado que el personal de
la empresa no tiene la capacidad y/o disposicién para que la prestacion del servicio alcance los
niveles de calidad esperados. También es importante una comunicacion precisa y apropiada, que
no prometa en exceso y que presente correctamente la realidad de la empresa, juega un papel

esencial en la determinacion de la calidad percibida por el cliente”.

Segun Mufioz Machado Andrés (2003) la denominacién gestion de calidad total (GCT) que fue
propuesta por primera vez por A.V. Feigenbaum (teoria 1896) como: “Un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos de mejora de la calidad de los distintos grupos de una organizacién, para
proporcionar productos y servicios a niveles que permiten la satisfaccion del cliente”. Y también
“La estructura de trabajo operativa acordada en toda la compafiia y en toda la planta,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos para guiar las
acciones combinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la compaiiia y planta
de los modos mejores y mas practicos con el fin de asegurar la satisfaccion del cliente sobre la

calidad y sus costes”.
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La organizacion que logre que todas sus personas y elementos materiales trabajen en armonia

estara siempre cerca de conseguir el objetivo u objetivos que se haya propuesto.

Gobierno Electrénico

El desarrollo de aplicaciones TIC (Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién) mas
avanzadas para la administracion publica, se ha demostrado que las herramientas de gobierno
pueden ayudar significativamente en el desarrollo de un gobierno bueno y receptivo que

proporcione mejores servicios a menor costo.

El informe de la OCDE “El imperativo e-gobierno” (The E-Government Imperative) (OCDE,
2003) presentaba la puesta en practica del gobierno electronico desde el punto de vista de su
potencial impacto en la eficiencia, calidad de servicio y eficacia de las politicas. El segundo
informe sobre gobierno electronico se centra en los servicios orientados al usuario y las
adaptaciones de las operaciones front-end y back-end que se necesitan para maximizar el valor
para los ciudadanos y las organizaciones y reducir los costes. Los paises de la OCDE han
identificado cinco areas donde se puede conseguir una mejor administracion con la ayuda de esas

nuevas herramientas:

e E-gobierno orientado al usuario: haciendo los servicios electronicos mas receptivos a las
necesidades de los ciudadanos y las empresas.

e Distribucién multicanal de servicios: mejorando los vinculos entre servicios tradicionales
y servicios electrénicos para fomentar la innovacion en los servicios y garantizar el acceso
a todos los usuarios.

e Enfoque de procesos de negocio habituales: identificando procesos habituales dentro de la
administracion, para lograr una economia de escala, reduciendo la duplicacion de
esfuerzos y proporcionando servicios homogéneos.

e Gobierno electrénico como caso de negocio: midiendo y demostrando los costes y
beneficios de las inversiones en TIC para priorizar y gestionar mejor los proyectos de

gobierno electrénico.
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e Coordinacién: adoptando una perspectiva global para todas las iniciativas de gobierno
electronico y su gestion, a la vez que se tienen en cuenta las estructuras existentes y las

culturas de las instituciones gubernamentales.

Para alcanzar todo el potencial del gobierno electronico, estos deben ser capaces de actuar desde
una perspectiva global que conduzca a numerosas instituciones o paises hacia la reintegracion de
algunos procesos de la administracion y la reingenieria de otros procesos con el objetivo de
incorporar en su parte visible una perspectiva orientada al usuario y global para toda la
administracion. Esto incrementa la necesidad de una coordinacion interna para asegurar una

prestacion de servicios homogénea y receptiva, Dunleavy (2005).

A partir del afio 1,999 la Superintendencia de Administracion Tributaria de Guatemala, con el
apoyo de algunas instituciones bancarias del pais, inicio las gestiones para implementar el nuevo
sistema de declaracion electronica con el propésito de reducir el control de calidad en los
formularios, que representan un costo elevado por errores de digitacion en declaraciones que
ingresan por papel; redisefiar el concepto y llenado de formularios informativos como de pagos;
agilizar las gestiones de los contribuyentes para el cumplimiento de sus obligaciones, disminuir el
costo de almacenamiento de declaraciones, reducir el fraude fiscal y tecnificar los procesos de

declaracién de la Administracion Tributaria.

La tecnologia constituye actualmente una herramienta eficaz para alcanzar en mayor grado la
satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio; teniendo la oportunidad de aplicarla a los
materiales, los métodos y la informacién de toda la organizacion. Ademas, la tecnologia
contribuye a agilizar el servicio al automatizar o eliminar los sistemas manuales que frenan las
operaciones y causan errores. Al agilizar los procedimientos se busca eliminar todos aquellos

factores que impiden el beneficio de prestar un servicio eficaz, oportuno, productivo y valioso.

El uso eficaz de la tecnologia, ofrece el potencial de transformar a los compradores en clientes,

porque se les atiende individualmente al momento de realizar negocios, generandose ademas, la
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posibilidad de mejorar la comunicacion con los clientes internos (trabajadores) y externos de la

empresa, facilitando el acceso a la informacion requerida.
Reingenieria de procesos en servicios

El disefio de un servicio, ademas de influir en el cliente, lo hace en el coste, la rapidez y la
productividad.

Segun Andrés Ferrado José Maria (2007), reingenieria es analizar y redisefiar los proceso para
obtener un servicio mas rapido. En definitiva se trata de reducir el tiempo de proceso y anular los
tiempos muertos. Un andlisis de proceso puede conducir a métodos alternativos capaces de

constituirse en un nuevo servicio.

Para lograr el éxito hay que conocer el mercado, los clientes y la competencia. Los factores que

contribuyen al éxito son:

e Sinergia de mercado. El nuevo servicio estd alineado con la imagen que en el mercado
tiene la empresa.

e Factores de organizacion. Intensa cooperacién y coordinacion entre las diferentes
funciones de la empresa.

e Factores de investigacion de mercado. Tener una idea clara del tipo de informacién que se

desea obtener.

La reingenieria de los procesos se puede entender como: “una comprension fundamental y
profunda de los procesos de cara al valor afiadido que tienen para los clientes conseguir un
redisefio en profundidad de los procesos e implantar un cambio esencial de los mismos para
alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas del rendimiento (costes, calidad, servicio,
productividad, rapidez) modificando al mismo tiempo el proposito del trabajo y los fundamentos

del negocio, de manera que permita establecer si es preciso una nuevas estrategias corporativas”.
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Segn Alarcon Gonzalez Juan Angel (2004) el proceso “es un curso de sucesos que van
ocurriendo a medida que unas entradas se transforman en salidas con valor para un cliente. Tiene
un propietario y unas fronteras y se pueden medir los resultados totales o parciales”. El disefio de
los procesos tiene como objetivo la maxima productividad, con las condiciones de realizar en
menor numero de operaciones posible, menor tiempo de ejecucion y menor coste de las
operaciones. Mientras que la condicionante fundamental en la investigacion de procesos es evitar
la natural resistencia al cambio, por lo que se deberan responder las preguntas de investigacion:

¢Qué?, ¢Por qué?, ;Quién?, ;Ddnde?, ;Cuando?, ;CoOmo? y ¢ Cuanto?.

Las Etapas que define Alarcén Juan Angel (2004) del andlisis de procesos de gestion se

encuentran:

Denominacién del proceso y asignacion de responsabilidades.
e Definir las fronteras del proceso.

e Documentacion del flujo del proceso.

o Definicion de los puntos de control y de las mediciones.

e Comunicacion y puesta en marcha.

e Medicion y evaluacion.

e Identificacion de defectos.

Para disefiar los procesos Alarcon Juan Angel (2004) indica que se debe contemplar los criterios

siguientes:

e Estandarizar los procesos, reduciendo la variedad o elementos empleados y utilizando

siempre elementos comunes.

e Modularidad, concibiendo el sistema como un conjunto de médulos interconectados entre si.
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Intercambiabilidad, de manera que los elementos puedan sustituirse y cambiarse de forma
independiente dentro del sistema. Movilidad, capacidad de los modulos para ocupar

diferentes posiciones dentro del sistema.

Ampliabilidad, flexibilidad para aumentar las dimensiones de un modulo o de todo el

conjunto.

Regulacion, permitiendo modificaciones ligeras para adaptarse a los cambios del entorno.

Encadenable, las partes del proceso deben ser capaces de unirse e intercalarse en otras

cadenas de procesos o sistemas.

Dinamico, capacidad de evolucionar.

Mecanizado, mediante la utilizacién de maquina y mecanismos adecuados.

Motorizados, utilizando las diferentes fuerzas procedentes de distintas energias.

Sincronizado, de manera que la actividad sobre cada producto se realice por periodos y en
tiempos determinados.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, la Administracion Tributaria de Guatemala tiene a disposicion agencias y
oficinas tributarias en diferentes ubicaciones del pais, donde personal técnico o profesional
tributario utiliza sistemas informaticos para emitir la constancia de inscripcion y modificacion al
registro tributario unificado, documento en papel que contiene informacion fiscal acerca de la
persona individual o juridica, que se obtiene presentando documento personal: cedula, DPI o acta
de constitucién correspondientemente. La hoja tiene tamarfio oficio, de un espesor de 120 gramos
y en el pie se incluye el carné tributario y es autenticada por medio del sello que imprime la
agencia y utilizada por los contribuyentes para cumplir requisitos que le permiten realizar

tramites en la administracion tributaria o en gestiones comerciales, financieras y de negocio.

La problematica que tiene el departamento de gestion, es que aun no cuenta con el desarrollo de
normativas y procedimientos que permitan a los contribuyentes obtener la constancia de
inscripcion y modificacion al registro tributario unificado (RTU) sin tener que realizar largas
colas en las agencias y oficinas tributarias. En las mismas existen otros contribuyentes esperando
el turno para realizar otro tipo de gestiones que demandan un tiempo de atencién prolongado.
Ademas, la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario unificado representa
actualmente un costo para la administracion tributaria, en la inversion de compra del papel pre-
impreso, impresion de los datos en la hoja y distribucién en las diferentes agencias y oficinas del
pais a disposicién de ciudadanos en forma gratuita, es decir que no se percibe ningin ingreso por

la entrega de la constancia del RTU.

Derivado del planteamiento de la problematica realizada anteriormente, que expone la situacion

actual, se plantea la interrogante siguiente:

¢Que parte del proceso en la emision de la “Constancia de inscripcion y modificacion al registro

tributario unificado” es factible automatizar para mejorar el servicio al contribuyente?
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3.2 Obijetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la parte del proceso en la emision de la “constancia de inscripcion y modificacién al

registro tributario unificado” factible de automatizar para mejorar el servicio al contribuyente.

Objetivos especificos

1. Evaluar lo capacidad instalada en la agencia tributaria para atender la demanda de
contribuyentes que gestionan la constancia de inscripcion y modificacién al registro tributario

unificado.

2. Medir la satisfaccion de los contribuyentes con relacion a la atencion al cliente en las
agencias y/o oficinas tributarias al gestionar la constancia de inscripcién y modificacion al

registro tributario unificado.

3. Determinar el interés del personal normativo para el desarrollo de nuevos procedimientos
orientados a mejorar el proceso de emision de la constancia de inscripcion y modificacion al

registro tributario unificado.

4. Investigar las normativas desarrolladas por el departamento de gestion para la atencion de

solicitudes de la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario unificado.

5. Elaborar con base a los resultados de la investigacion una propuesta de mejora.

3.3 Alcances y limites de la investigacion

La investigacion se concentrara en la evaluacién de los procedimientos actuales para emitir la

constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario unificado, en la agencia tributaria
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San Rafael zona 18 de Guatemala que sera el piloto para evaluar la forma en que se ofrece el
servicio y la repercusion que tiene en la atencién al cliente. Las limitaciones estan orientadas
principalmente en la disponibilidad del contribuyente para responder a las preguntas que se
realizaran, también la disponibilidad del personal normativo en el departamento de gestion y en
la agencia tributaria, en virtud que son los principales actores en el desarrollo de nuevas
normativas y procedimientos que contribuyen a mejorar la calidad de las gestiones relacionadas

al Registro Tributario Unificado.

3.4 Metodologia aplicada a la préactica

3.5 Sujetos

De acuerdo a Reza Becerril, Fernando (2007), la metodologia se constituye en el estudio de las
relaciones existentes entre el sujeto que investiga y el objeto de estudio, porque no cualquier
método se “relaciona” con cualquier técnica de investigacion. El sujeto debe buscar la adecuacion

entre el método y la técnica por emplearse entre otras cosas.

Por consiguiente, se utilizé el método descriptivo para identificar los objetos de la investigacion
considerados los actores fundamentales en el desarrollo del estudio, porque interactian de forma
constante y directa en diferentes procesos para generar la constancia de inscripcion vy

modificacion al registro tributario unificado al contribuyente, quien es el cliente final.

De la estructura organizacional de la administracion tributaria, se tomaran en cuenta como sujetos

de investigacion los siguientes:

e Jefe de Departamento de Gestion, una persona que supervisa el desarrollo de las
normativas para cada una de las diligencias que se realizan en las agencias tributarias.
e Profesional Normativo del departamento de Gestidn, una persona que se encarga del

desarrollo de las normativas.
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o Jefe de Agencia Tributaria, una persona que supervisa el cumplimiento de las normativas
en las operaciones que realiza el personal técnico.

e Técnico en Recaudacion, una persona en ventanilla que brinda el servicio al contribuyente
para la emisién de la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario
unificado.

e Contribuyentes, de la poblacidn de personas se tomara una muestra de 150 contribuyentes
que asisten en promedio de forma semanal por la emision de la constancia de inscripcion

y modificacion al registro tributario unificado a la agencia piloto de San Rafael zona 18.

3.6 Instrumentos

De acuerdo a Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar
(2010), un instrumento de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente. El
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir y
basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas. Por entrevista personal,
implica que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los participantes,
logrando que culmine exitosamente cada entrevista, evitando que decaiga la concentracion e
interés del participante, ademas de orientar a éste en el transito del instrumento. Otro método
cuantitativo de recoleccion de datos es la Observacion, que consiste en el registro sistematico,
valido y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de
categorias y subcategorias.

Por lo anterior se procede a describir los instrumentos a utilizar en la investigacion cualitativa y

cuantitativa;

Entrevista dirigida para el area normativa de la gestién, Jefe de departamento y Profesional
Normativo, en total dos personas que son los encargados de la supervisién y desarrollo de
normativas y mejoras a los procedimientos actuales correspondientemente, para investigar la

factibilidad de aplicar nuevos procedimiento que permitan automatizar el servicio a los
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contribuyentes que demandan la constancia de inscripcién y modificacion al registro tributario

unificado en agencias tributarias.

Entrevista dirigido al jefe de agencia y técnico en recaudacion en la agencia tributaria San Rafael,
en total dos personas que permitira la evaluacion de la eficacia en el servicio y el nivel de

atencion al cliente actualmente.

Guia de observacion en la agencia tributaria San Rafael, para verificar el flujo de atencion a
contribuyentes, ambiente e infraestructura de las instalaciones en la agencia y otros aspectos

relacionados con el ambiente de la agencia.

Cuestionario dirigido a los contribuyentes, tomando en consideracién el promedio 150 personas
que gestionan semanalmente la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario en
la agencia piloto de San Rafael zona 18, para identificar el nivel de satisfaccion del servicio
actual que reciben y medir la aceptacion de la automatizacion del servicio. Por consiguiente, se

aplica la formula correspondiente:

DATOS

Tamaiio de la muestra n ?
Tamario de la poblacion N 150 150-1=149
Probabilidad de éxito p 50% 0.50
Probabilidad de fracaso q 50% 0.50
Margen de error % +/-8% | (8/100)% =0.0064
Nivel de Confianza K 95% (1.96)" = 3.8416

n= KA#*p*g*N

(EM*(N-1))+K **p*q)

n= (1.96)%%(0.5)*(0.5)*(150)
((0.08)2%(150-1))+(1.96)2%(0.5)*(0.5)
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n= 144.0600
1.9140

n= 75 contribuyentes

3.7 Procedimiento

Se considerd la institucion estatal como objeto de estudio de la practica empresarial dirigida, por
ser una organizacion que atiende una gran demanda de ciudadanos en las agencias y oficinas
tributarias ubicadas en diferentes departamentos del pais, derivado que muchas de las gestiones
que aqui se realizan son requisitos indispensables para que las personas puedan cumplir con los
requerimientos que otras empresas privadas u organizaciones gubernamentales solicitan para
entablar una relacion laboral o de negocio, y especificamente la constancia de inscripcién y
modificacion al registro tributario unificado que contiene informacion fiscal de importancia

general.

El area seleccionada para la investigacion fue el departamento de gestion, encargada de normar
los procedimientos de las actividades que se realizan en las agencias tributarias relacionadas al
Registro Tributario Unificado y la Agencia Tributaria San Rafael, lugar donde los contribuyentes
solicitan la constancia. Por medio de una evaluacion integral utilizando diferentes herramientas,
entre ellas el andlisis FODA que se alimentd con la observacion de la situacion actual que sirvio
de base para la definicion del planteamiento del problema, se determin6 la variable de
investigacion con la cual se inicid el proceso de recopilacion de informacion con diferentes

fuentes bibliogréaficas que permitieron dar forma al anteproyecto de investigacion.

Se definieron los objetivos generales y especificos, mismos que se esperan alcanzar con la
aplicacion de la metodologia planteada, se determinaron los limites y alcances del proyecto, y
con ello se realizé la seleccion de los sujetos de la investigacion. La seleccidn de los instrumentos
respondio a la busqueda de informacion que permita alcanzar los objetivos planteados y cuyo
analisis provea de datos que permitan elaborar el informe final que incluya una propuesta de

mejora.
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Cronograma del procedimiento

Claves:

A dao

Seleccion y autorizacion de la
institucion

llustracién No. 3

I planificado

Sil

Recopilacion de antecedentes

S27[1S3

S4

I Realizado

S5

S6

S7

S8

Y

S10

En

proceso

S11

S12

Desarrollo de analisis FODA de la
administracion

Elaboracién de marco teérico

Planteamiento del problema

Establecimiento de objetivos de la
investigacion

Alcances y limites de la
investigacion

8

Metodologia aplicada a la practica

9

Elaboracion de instrumentos

10

Investigacion de campo

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013
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Capitulo 4

4.1 Presentacion Resultados

Con el objeto de respaldar el estudio para determinar la parte del proceso en la emision de la
“constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario unificado” factible de automatizar
para mejorar el servicio al contribuyente y obedeciendo a la metodologia propuesta, se procedio a
realizar el trabajo de campo, obteniendo informacion de la observacion realizada a los diferentes
ambientes que posee la oficina administrativa piloto, destinada para la atencion a los
contribuyentes, utilizando como herramienta la guia de observacion para efectuar la evaluacion.
También se utilizaron dos guias de entrevistas, una para el area normativa que se encuentra en el
departamento de gestion y otra para el area operativa que se desempefia en la Agencia Tributaria,
la cual permitié conocer de primera mano informacion vital del proceso de emision de la
constancia y cruzarla con los datos obtenidos del cuestionario dirigido al contribuyente con

relacién al servicio que se le brinda al adquirir el documento tributario en la agencia.
Resultados de la guia de observacion

En horario matutino y vespertino, durante los dias lunes, miércoles y viernes se observo las
instalaciones ubicadas en el Centro Comercial San Rafael en la zona 18 de la ciudad de

Guatemala, donde se pudo identificar el funcionamiento de los servicios disponibles para los

contribuyentes y el entorno de la agencia. Los resultados se presentan en el cuadro siguiente:
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llustracién No. 4

Cuadro de resultados.

Observacion en Agencia Tributaria San Rafael, ciudad de Guatemala

No.

Fase

Primera

Suficiente

Justa

Insuficiente

Deficiente

Infraestructura

Espacios internos

Cantidad de Ventanillas

Espacio de Ventanillas

Seguridad

lluminacion

X |X X

~N OO0 |W N |-

Sillas de Espera

X

Segunda

Mucha

Regular

Poca

Ninguna

8| Colas en el interior

9| Colas en el exterior

10

Medios de informacidn en el exterior
de la agencia tributaria

Tercera

Si/ No

11

Existe el servicio externo de
gestiones tributarias

Si

Cuarta

Cantidad de Personas

12

Rango de contribuyentes que no
ingresaron porque encontraron cola

5-9

Quinta

Tiempo en minutos

13 | Tiempo para ingresar a la agencia 1-5
Tiempo que demora para llegar a la 16 - 30
14 | ventanilla
Tiempo de operacion de la 1-5

15

Constancia de Inscripcion RTU

Fuente: Elaboracién propia, junio 2013
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4.2 Entrevistas a profundidad

Con el proposito de recopilar informacion de primera mano se entrevisto a colaboradores que se

desempefian en el &rea normativa como operativa. Para el primer caso, se eligio al jefe del

departamento de gestion y a un profesional de normatividad y para el segundo caso, al jefe de

agencia y a un operador de ventanilla del Registro Tributario Unificado RTU, los resultados se

presentan en la matriz de sentido a continuacion:

llustracién No. 5

Matriz de sentido, entrevistas realizada a personal de area Normativa en Departamento de

Gestion.

Categorias

FUENTES

Jefe Departamento de Gestion

Profesional Normativo de
Gestion

Funciones del Departamento de
Gestion

Administrar las gestiones del
Registro  Tributario  Unificado,
crear los procedimientos
correspondientes y documentarlos
por medio de normativas internas
que sirven de guias a los
colaboradores de la institucion.
Ademas, también se encargar de
administrar 'y normar  los
procedimientos para el Registro
Fiscal de Vehiculos.

Crear procedimientos y
normativas que regulan el como
debe de operarse las gestiones del
Registro Tributario Unificado por
parte de los colaboradores de la
institucion 'y sobre todo en
agencias y oficinas tributarias del
pais.

Los Profesionales Normativos
realizan otras actividades ademas
de realizar normativas

Participan  eventualmente  en
reuniones de la Intendencia y con
otras Gerencias, apoyan en
jornadas de capacitacion interna y
externa. Ademas atienden
consultas tributarias.

Elaboran respuestas a oficios de

instituciones externas,
gubernamentales y del sector
privado.  Atienden  consultas

legales y normativas por medio de
teléfono y correo electronico.
Apoyan a capacitaciones internas
y externas, dentro y fuera de la
ciudad.

En promedio, cudntas normativas
tienen asignadas cada profesional
normativo

Durante el afio puede asignarse un
promedio de 10 normativas
nuevas, mas la actualizacion que
realizan a las ya existentes.

Anualmente se trabajan alrededor
de 8 a 12 normativas nuevas y
también la actualizacién a las ya
existentes.
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Categorias

FUENTES

Jefe Departamento de Gestion

Profesional Normativo de
Gestion

Conocimiento de normativas en
Agencias Tributarias

El Departamento de Gestion tiene
la obligacion de publicar las
normativas en la Intrasat a
disposicion  de  todos  los
colaboradores de la institucion,
pero también se comunica por
medio de memorandum a los jefes
regionales para que puedan dar
aviso a los administradores de
agencias y oficinas tributarias.

El proceso refiere que al culminar
una normativa o procedimiento
este debe publicarse en la Intrasat,
ademas de enviar memorandum a
los jefes regionales para que
puedan hacer de conocimiento de
las agencias y oficinas tributarias.

Se publica las normativas y
procedimientos del Registro
Tributario Unificado (RTU)

Se publican en la Intrasat

En la Intrasat de la institucién

Existe la normativa especifica
que indica como emitir la
Constancia de inscripcién vy
modificacion al RTU

Si existe una normativa, pero no
es especifica del proceso para la
emision de la constancia del RTU

La emision de la constancia del
RTU se encuentra incluida como
un proceso alterno de la gestion de
inscripcién y actualizacion de los
contribuyentes, pero no existe una
norma especifica.

Desde hace cuanto tiempo se
utiliza el actual procedimiento
para la emision de la constancia
del RTU

Aproximadamente hace 8 afos.

El procedimiento se ha mantenido
alrededor de 10 afios, nunca ha
sido modificado.

Realizan evaluaciones en
agencias para verificar la
atencion al contribuyente cuando
solicitan la constancia del RTU

No se cuenta con el personal para
supervisar agencias, el
Administrador de la misma es el
gue se encarga de realizar la
verificacion y cumplimiento de las

No se realizan evaluaciones en
agencias u oficinas tributarias,
Gnicamente  se  tiene  una
retroalimentacion cuando se le
brinda capacitacion, momento que

normas establecidas por este|los técnicos exponen sus consultas
departamento. 0 sugerencias.
Tiene conocimiento de los costos | No. No.

anuales que genera para la SAT
la emision de la constancia del
RTU

Actualmente tienen contemplado
el  desarrollo de  nuevos
procedimientos para emitir la
constancia del RTU

Se ha proyectado realizar cambios
en algunas gestiones del RTU en
las que se puede incluir la emisién
de la constancia del RTU.

Se nos ha informado de realizar
nuevos  procedimientos  para
algunas gestiones del RTU, pero
ain no se tiene programado el
desarrollar nuevos procedimientos
para la emision de la constancia.

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013
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llustracién No. 6

Matriz de sentido, entrevistas realizada a personal de area operativa en Agencia Tributaria San

Rafael

Categorias

FUENTES

Jefe de Agencia

Técnico de Recaudacion

Funciones de Agencia Tributaria

Administrar las  operaciones
relacionadas con la atencion al
contribuyente, brindar informacion
y asesoria sobre las gestiones,
despachar formularios tributarios,
realizar calculo de sanciones,
administrar la cobranza
administrativa, proveer de
solvencia  fiscales, venta de
especies fiscales, gestiones del
Registro Fiscal de Imprentas,
habilitacion de libros, cese de
actividades y las operaciones
relacionadas al Registro Fiscal de
Vehiculos. Ademads de las
funciones administrativas internas,
como la elaboracion de reportes
gerenciales, supervision del
cumplimiento a las normativas,
control de los requisitos y
resolucion de consulta a los
técnicos en recaudacion en materia
fiscal y tributaria.

Operar las gestiones tributarias
gue demandan los contribuyentes,
como inscripciones y
actualizaciones del RTU. Brindar
informacidn tributaria a personas
individuales y juridicas,
inspeccion de requisitos que
exige cada gestion, archivar
documentos, impresion  de
constancias y despliegues con
informacion tributaria. Venta de
especies fiscales, habilitacion de
libros, cese de actividades.

Los Técnicos en Recaudacion
realizan otras actividades ademas
de las operaciones del Registro
Tributario Unificado (RTU)

El personal técnico tiene asignadas
otras actividades ademas de operar
las relacionadas al RTU.

Si se realizan otras actividades
adicionales a las gestiones del
RTU.

En promedio, cuantas gestiones
del RTU operan los Técnicos

Mas de cincuenta operaciones

Mas de cincuenta operaciones

El personal de la agencia ha leido
y comprendido las normas y
procedimientos desarrolladas al

RTU

Es parte de la funcién de los
técnicos el leer las normas y
procedimientos, porque son las
guias que les permitiran realizar su
labor con efectividad. Pero a nivel
de sistemas, no se cuenta con una
herramienta que permita chequear
el cumplimiento de requisitos de
los contribuyentes en las gestiones
que realizan.

Existe la obligacién de leer las
normas y conocer los
procedimientos para operar las
gestiones que se realizan en la
agencia tributaria, de lo contrario
se incumplirian con algin
requisito  los  cuales  son
sancionados con Ilamadas de
atencion.
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Categorias

FUENTES

Jefe de Agencia

Técnico de Recaudacion

Cuentan con un medio de acceso
a las normativas y
procedimientos de gestién al
RTU

Se encuentran disponibles a través
de la intrasat.

Se pueden acceder a través de la
intrasat.

Existe la normativa especifica
gue indica como emitir la
Constancia de inscripcién vy
modificacion al RTU

No existe, pero se relata de la
emisién en la normativa de
inscripcién al RTU.

Cree que no existe una norma
especifica, sin embargo conoce el
procedimiento para poder
emitirla.

Desde hace cuanto tiempo se
utiliza el actual procedimiento
para la emision de la constancia
del RTU

Siempre se ha utilizado el mismo
procedimiento.

Desde que ingreso a la
institucién, hace 5 aflos no
recuerda que haya existido un
cambio en el procedimiento.

Con qué  frecuencia el
departamento de Gestion realiza
evaluaciones en la agencia para

verificar el procedimiento de
emision de la constancia del
RTU

El departamento de Gestion no
visita la agencia tributaria para
evaluar la correcta aplicacion de los
procedimientos normativos.

Nunca han sido evaluados por
personal del departamento de
gestion.

Cuénto tiempo demora el técnico
en Recaudacion para operar e
imprimir una constancia de RTU

De 1 a 5 minutos.

De 1 a 5 minutos.

Como califica el servicio que se
brinda a los contribuyentes en la
agencia tributaria

Bueno

Bueno

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

4.3 Resultados Cuestionarios

Con base a la evaluacion realizada a los contribuyentes por medio de cuestionario para conocer

como califican la gestion del actual procedimiento para obtener la constancia de Inscripcion y

Modificacion del Registro Tributario RTU y el servicio que recibe cuando se apersona a la

Agencia Tributaria San Rafael en virtud que deben trasladarse al lugar fisico donde se obtiene la

constancia de RTU. Los resultados se presentan a continuacion:
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lHustracion No. 7
Grafica 1: Contribuyentes que gestionan la constancia de inscripcion y modificacion al RTU

Sl, 100%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: El total de personas ha gestionado la constancia de RTU en las agencias, derivado
que tiene mucha demanda en el mercado porque se requiere en las actividades de negocios,

contratos laborales, actualizacion de datos, relaciones comerciales, entre otros.

llustracién No. 8

Gréfica 2: Disposicién del personal en la Agencia Tributaria

EXCELENTE, 12% DEFICIENTE, 8%

MALO, 20%

MUY BUENO, 44%

BUENO, 16%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: La disposicion del personal que labora en la Agencia San Rafael es considerada en
su mayoria como buena, que refleja un agradable clima organizacional y una aceptable

administracion, que permite a los colaboradores estar dispuestos a realizar su trabajo.
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llustracién No. 9

Grafica 3: Calidad del servicio brindado en la Agencia Tributaria

DEFICIENTE, 4%

EXCELENTE, 8%

MALO, 16%

MUY BUENO, 36%
BUENO, 36%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: Se percibe de manera positiva la forma en que ofrece el servicio la agencia tributaria
que posiblemente este influenciado por varios factores exdgenos que la apoyan como: amplio

parqueo, seguridad, bancos, disefio y tamafio de las instalaciones.

llustracién No. 10

Gréfica 4: Resolucién de consultas en la Agencia Tributaria

EXCELENTE, 8% DEFICIENTE, 4%

MALO, 12%

UY BUENO, 32%
BUENO, 44%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: Esta pregunta se encuentra muy ligada a la disposicion del personal, porque son los
colaboradores que también asesoran o resuelven consultas fiscales por medio de un mdédulo de

informacion que se encuentra al ingreso de las instalaciones.
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llustracién No. 11

Gréfica 5: Procedimiento de atencion en la Agencia Tributaria

EXCELENTE, 11%

DEFICIENTE, 13%

MUY BUENO, 12%

BUENO, 16%

MALO, 48%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: Al contrario de los aspectos calificados anteriormente en esta pregunta, los
contribuyentes perciben que los procedimientos para realizar gestiones tributarias son malos,

donde una de las posibles causas se deriva en el tiempo y el papeleo que hay que reunir.

llustracién No. 12

Gréfica 6: Tiempo de atencion y espera en la Agencia Tributaria

EXCELENTE, 4%

MUY BUENO, 17% DEFICIENTE, 21%

BUENO, 17%
MALO, 40%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: El tiempo en esta época es considerado como un recurso valioso, las personas
buscan que las gestiones sean eficientes y emplear el menor tiempo posible en operaciones
fiscales derivado de las multiples actividades que realizan, que esta oportunidad opinaron que el

servicio es lento al momento de realizar gestiones.
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llustracién No. 13

Gréfica 7: Modulo de informacion en la Agencia Tributaria

DEFICIENTE, 4%
EXCELENTE, 24% I

MALO, 12%

BUENO, 12%

MUY BUENO, 48%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: el médulo de informacion es el servicio ubicado al ingreso estad conformado por dos
personas cuya funcion primordial es brindar asesoria de como realizar las gestiones y los

requisitos que deben de reunir para que pueda ser aceptada en ventanilla.

llustracién No. 14

Gréfica 8: ldea de adquirir la constancia de RTU a través de internet

EXCELENTE,
100%

Fuente: Elaboracion propia, junio 2013

Comentario: Conforme los datos del Banco Mundial, a partir del afio 2000 se ha incrementado el
namero de usuarios de internet, en especial el de la poblacion joven dispuesta en adquirir los

servicios por medio de sistemas informaticos en linea.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de Resultados

De acuerdo con Icart Isern, M., Fuentelsaz Gallego, C., y Pulpon Segura, A. (2008), en el texto
Elaboracion y Presentacion de un Proyecto de Investigacion y una Tesina, indica que una vez
recogida toda la informacién de los sujetos a estudiar se deben analizar los datos para dar
respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o rechazar la hipétesis en estudio.
Por lo anterior, es necesario verificar la informacion recogida y comprobar que no contiene
errores que puedan repercutir en los resultados finales; de lo contrario, se pueden dar valores
estadisticos erréneos o presentar asociaciones de variables que son falsas, en consecuencias, se

aplicaran resultados basados en conclusiones falsas.

Lovelock, C. y Wirtz, J. en el libro Marketing de Servicios (2008), expone que los servicios
implican acciones o desempefios, son efimeros —transitorios y perecederos- por lo que no pueden
registrarse en un inventario después de su produccion. Aungue las instalaciones, el equipo y la
mano de obra de la agencia tributaria pueden estar preparados para ofrecer el servicio, cada uno
representa una capacidad productiva y no al producto en si mismo. La demanda del servicio esta
en constante crecimiento y cada vez se crean nuevos contribuyentes o se modifican sus registros
por permiten que los activos generen valor, que en el estudio son representados por los
contribuyentes. Por tal motivo, durante los periodos en que la demanda excede la capacidad
instalada y los ciudadanos se vayan desilusionados para recibir el servicio posteriormente, el
responsable de la implementacion de procedimientos debe encontrar las formas de manejar los

niveles de la atencion para que se ajusten a la capacidad instalada.

Las personas pueden formar parte de la experiencia de servicio

En alguna oportunidad probablemente habré notado que la diferencia entre un proveedor de
servicio y otro, a menudo, reside en la actitud y en las habilidades de sus empleados. Lovelock,
C. y Wirtz, J. (2008) estudiaron que las empresas bien administradas ponen especial atencion en
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la seleccion, capacitacion y motivacion de las personas que seran responsables de servir a los
clientes de manera directa. Ademas de poseer las habilidades técnicas que requiere el trabajo,
estos individuos también necesitan tener buenas habilidades interpersonales y exhibir actitudes

positivas.

Como refleja el resultado del cuestionario dirigido a los contribuyentes, se logré identificar que la
disponibilidad del personal, la resolucion de consulta y el modulo de informacién fueron
calificados en el rango de “muy buenos” indicador que apoya la adecuada administracion ejercida
en la agencia tributaria, que sea un resultado del especial énfasis en el proceso de reclutamiento y
seleccion del personal, asi como en los planes de motivacion y capacitacion del personal.

Las implicaciones del marketing son claras; ademas de manejar a sus propios empleados de
forma eficaz para asegurar una buena entrega de servicios, la institucién también debe manejar y
moldear el comportamiento de los clientes. Lovelock, C. y Wirtz, J. (2008) citan que en un
ambiente de servicios compartidos, como en el caso de la agencia tributaria donde se acercan los
contribuyentes por diferentes gestiones, los otros clientes deben mejorar la experiencia en lugar
de disminuir su valor, razon por la cual los responsables del servicios necesitan decidir de forma
cuidadosa si es bueno mezclar, al mismo tiempo, a varios segmentos en la misma instalacion de

Servicios.

Diseno del entorno del servicio

Los entornos del servicio, también llamados panoramas de servicio, se relacionan con el estilo, la
apariencia del ambiente fisico y otros elementos que experimentan los clientes en los sitios donde

se entregan los servicios.

De acuerdo a Lovelock, C. y Wirtz, J. (2008), en las organizaciones que prestan servicios de alto
contacto, como el caso de la agencia tributaria la cual fue objeto de observacion, toma en
consideracién el disefio del entorno fisico y la forma en que el personal de contacto realiza las

tareas, que juega un papel vital en la creacion de una identidad institucional especifica y en el
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modelamiento de las experiencias de los contribuyentes. Este entorno y la atmdsfera que lo

acomparian afectan el comportamiento del contribuyente de tres maneras importantes:

1. Como medio que crea mensajes, con el uso de simbolos para comunicar al contribuyente
la naturaleza y calidad distintivas del servicio.

2. Como medio que llama la atencién, que para el caso de la agencia tributaria no tiene
relevancia en virtud que no posee competencia y por ende, mas que atraccion, el servicio
se convierte en una necesidad para el contribuyente que realiza gestiones.

3. Como medio que crea afecto, utilizando los colores institucionales de la administracion
tributaria, texturas, sonidos, aromas y disefios espaciales para mejorar la experiencia de
servicio deseada o para mejorar la percepcion que los contribuyentes tienen de la

institucion.

Planeacion y creacion del servicio

La creacion de un concepto de servicio segun (Lovelock, C. y Wirtz, J., 2008, p35), “es el paso
inicial para la construccion de un modelo de servicio general, donde todas las empresas e
instituciones de servicios enfrentan opciones con respecto a los tipos de productos que pueden
ofrecer y la manera de entregarlos a los clientes”. Para entender mejor la naturaleza de los
servicios, es util que la administracién por medio del departamento normativo de gestion, pueda
distinguir entre el producto basico y los elementos complementarios que facilitan su uso y
aumentan su valor para los contribuyentes porque necesitan enfocarse en la innovacion, buscando
la creacion de nuevos servicios o la mejora de los existentes, tomando en consideracion que la
creacion de nuevos servicios tiene la posibilidad que puede afectar el actual proceso de emisién

de la constancia de inscripcion y modificacion al Registro Tributario Unificado.

El factor tiempo suele adquirir mayor importancia

Muchos servicios se entregan en tiempo real, mientras los clientes estan fisicamente presentes,

como en el caso del proceso de emision de la constancia del RTU. De acuerdo a Lovelock, C. y
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Wirtz, J. (2008), los clientes de hoy son los més preocupados por el tiempo, tienen mas prisa y
consideran que deben evitar perder el tiempo, en especial con la solicitud de requisitos inventados
a ultima hora por algun operador o la desinformacién que pueda brindar el personal de primera

atencion.

Los contribuyentes a menudo estan dispuestos a pagar dinero adicional para ahorrar tiempo o
contratar el servicio externo de gestores no autorizados por la administracion, como lo evidencid
la observacion realizada en la agencia. Los clientes ocupados ahora esperan que los servicios
estén disponibles cuando los necesiten, y no cuando le convenga al proveedor del servicio. En la
actualidad, ya existe un sin nimero de servicios que estan disponibles las 24 horas del dia los

siete dias de la semana.

Otra situacion que preocupa a los contribuyentes, es el tiempo que transcurre entre la solicitud de
un servicio y el resultado final, en virtud que un tipo especifico de servicio, como la constancia
del RTU, es probable que los contribuyentes ya tengan expectativas del tiempo que toma
completar la gestion. Lovelock, C. y Wirtz, J. (2008) indican que las instituciones exitosas de
servicios, entienden las prioridades y limitaciones de tiempo de los clientes, y colaboran con los
gerentes de operacion para descubrir nuevas formas de atender con rapidez y hacen todo lo
posible para disminuir el tiempo de espera del cliente y tratan de lograr que la espera sea menos

gravosa.

La distribucion del servicio puede llevarse a cabo a través de canales no fisicos

“Los fabricantes requieren canales de distribucion fisica para transportar sus productos de la
fabrica a los clientes, ya sea de manera directa 0 a través de intermediarios mayoristas o
detallistas”, (Lovelock, C. y Wirtz, J., 2008, p.45). La administracion tributaria utiliza
actualmente canales electronicos para entregar algunos de los servicios relacionados con aduanas
y tributos internos o por medio de los bancos que son utilizados como intermediarios para que los
clientes puedan realizar el pago de sus obligaciones tributarias, visitando una sucursal o bien por

medio de los sitios en internet donde que esta modificando la estrategia de distribucion de los
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servicios y que muchos clientes prefieren, tal y como lo refleja el caso que se expuso en el
cuestionario, donde la totalidad de contribuyentes encuestados estad de acuerdo con la idea de
poder gestionar la constancia del RTU a través del internet que facilita cinco categorias del flujo:
informacidn, negociacion, servicio, transacciones y disponibilidad, a diferencia del canal
convencional donde el contribuyente tiene que apersonarse a la agencia tributaria por un periodo

extenso para adquirir el documento.
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Conclusiones

1. La encuesta realizada a los contribuyentes para medir la percepcién del servicio en la
agencia tributaria, evidencio que el principal malestar de las personas al visitar las
instalaciones de la administracion y gestionar la constancia de inscripcion y modificacion
al Registro Tributario RTU, esta relacionada con el procedimiento de atencion y el tiempo

que deben esperar para poder adquirir el documento tributario.

2. Los resultados de la observacién evidenciaron que la agencia tributaria cuenta con las
instalaciones fisicas adecuadas para la atencion al contribuyente, pero los procedimientos
de atencién hacen que a lo interno de la agencia, se observen colas y desorganizacion en
la atencidn, asi como malestar y desesperacion de los contribuyentes que llegan a realizar

gestiones.

3. Los contribuyentes califican de forma general como buena la atenciédn al cliente que se le
brinda en la agencia tributaria, derivado que los colaboradores estdn comprometidos con
el servicio que realizan en su trabajo para la emision de la constancia de inscripcion y
modificacion al registro tributario y la resolucion a las consultas, que son respondidas de

la mejor forma por los colaboradores del modulo de informacion.

4. Se identifico que el proceso de emision de la constancia de inscripcién y modificacion al
Registro Tributario RTU es un documento que tiene mucha demanda en los ciudadanos,
derivado que sirve de respaldo para muchos procesos ligados al comercio o de relacion
laboral, sin embargo, su importancia no ha sido percibida por el departamento de gestion
por ocuparse de otras actividades que difieren al interés de mejorar el procedimiento
actual para la emision de la constancia, aunado por la carencia en el desarrollo de
actividades orientadas a ejercer control y supervision en las agencias y oficinas tributarias,
que son el campo de accion donde se llevan a cabo las actividades plasmadas en

documentos normativos.
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5. Por medio de las entrevistas realizadas al area normativa del departamento de gestion, asi
como el area operativa en la agencia tributaria, se evidencié que el proceso de emision de
la constancia de inscripcion y modificacion al Registro Tributario RTU no cuenta con un
documento normativo especifico, que establezca de manera oficial el procedimiento que
lo operadores de todas las agencias y oficinas tributarias del pais deben seguir para
optimizar el servicio al contribuyente. Sin embargo, se constaté que las normativas
actuales son documentos disponibles, accesibles y de lectura obligatoria para todo el
personal operativo que atiende gestiones de contribuyentes en agencias u oficinas

tributarias.

46



6. Propuesta de Mejora

La investigacion realizada permitié evaluar las condiciones fisicas de la agencia tributaria, la
forma como se brinda el servicio, el respaldo de normativas que documentan el procedimiento
que deben seguir los técnicos en recaudacion que operan en ventanilla y la percepcion de los
contribuyentes con relacién al procedimiento actual para gestionar la constancia de inscripcién y

modificacion al registro tributario.

Derivado de lo anterior, se identific6 un area de oportunidad a través del uso de sistemas
informéaticos que permiten mejorar el tiempo de la gestion en mencion, simplificar los
procedimientos y transformarlo en un servicio de alta disponibilidad que posea niveles de
seguridad para el contribuyente y genere confianza a las empresas receptoras de la constancia que
la incluyen como requisito en diferentes gestiones relacionadas al negocio para comprobar los

datos de la persona individual o empresa juridica.

El planteamiento de la propuesta esta dirigido a mejorar el procedimiento que actualmente tiene
definido el departamento de gestion y que permita automatizarlo para el contribuyente, de tal
forma, que puedan a través del uso de tecnologia informaticas como internet, disponer de la
constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario desde un computador o

dispositivos moviles como tabletas o teléfonos inteligentes.
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6.1 Introduccion

El control a la gestion de los servicios publicos en la administracion tributaria, se ha desarrollado
bajo esquemas normativos que regulan la cobertura y limitan su funcionamiento, los cuales
ultimamente se han visto superados por el crecimiento de habitantes, que supera la cobertura,
costo y finalmente en el volumen de informacion que es almacenada en documentos. Otro factor
que ha adquirido importancia ha sido el auge de la tecnologia que presiona de sobre manera su
utilizacion, y la administracion tributaria no es la excepcion, en virtud que el sondeo realizado en
la agencia piloto de San Rafael arrojo que un 68% de contribuyentes utiliza internet para acceder
a otros servicios, mientras un 32% declaro que no lo utiliza. A pesar que la percepcién de los
impuestos, segln indicadores de la administracion, entre los que méas aportan a la recaudacién de
tributos en el pais (IVA, ISR e 1SO) se origina en un 84% a través de medios electrénicos, por el
contrario, la mayoria de servicios que la administracion tiene a disposicion para el contribuyente
se adquieren acudiendo a una agencia u oficina tributaria, incluyendo la emision de la constancia

de inscripcion y modificacion al registro tributario, que demanda del ciudadano tiempo y dinero.

Entonces, la nueva perspectiva de la gestion del servicio debe orientarse en la implementacion y
aprovechamiento de las tecnologias de informacion y la comunicacion (TICs) que conforman la
infraestructura de la institucidn, esencial para estas asociaciones que siendo bien contextualizadas
social y normativamente, pueden ser una alternativa viable y objetiva para poder hacer frente a
las demandas de los contribuyentes en relacion a los procedimientos para adquirir los servicios.
Al mismo tiempo, la implementacion de nuevos procedimientos permitirian a la administracion
disminuir costos en la generacion de la hoja pre impresa de la constancia, que segun datos
financieros refleja que en el afio 2012 se imprimieron 970,000 hojas a un precio 0.18 centavos
por hoja, que resulta en un costo anual de Q 174,600.00 distribuidas a nivel nacional en todas las
agencias y oficinas tributarias, aunado a la labor de gestion que invierte el técnico de ventanilla
gue esta considerado en 30 minutos hombre de las 8 horas de su jornada laboral diaria, dato que
fue obtenido de la agencia piloto de San Rafael zona 18 donde se registran semanalmente 150
emisiones de constancias de RTU, relativo a 10 constancias diarias en cada una de las 3

ventanillas que operan la emision, en un tiempo promedio de 3 minutos por cada constancia.
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6.2 Justificacion

Considerando los hallazgos detectados en el estudio de investigacion, donde se afrontaron temas
relacionados a la normativa y el procedimiento especifico para la emision de la constancia de
inscripcion y modificacion al registro tributario unificado, con énfasis en la percepcion de los
contribuyentes con relacion al servicio que brinda la administracion tributaria en las agencias u
oficinas tributarias, se ha identificando como area de oportunidad el aprovechamiento de las
tecnologia de informacion y comunicacion con los que cuenta actualmente la institucion, ademas
del recurso humano capacitado, asociado con la aceptacion de los contribuyentes de poder
adquirir la constancia a través de Internet, se procede al planteamiento de la automatizacién del

proceso que permite a la institucion ofrecer el servicio eficazmente.

6.3 Objetivos

General

Contribuir con el planteamiento de la norma y el procedimiento que permitan mejorar la emision
de la constancia de inscripcion y modificacion al registro tributario a través de la automatizacion
del servicio, con el apoyo de las tecnologias de informacién y comunicacién que estan al alcance

de la administracion tributaria.

Especificos

1) Ofrecer el servicio de emisién de la constancia de inscripcion y modificacion al registro
tributario a traveés de un sito de alta disponibilidad por internet.

2) Proveer a los contribuyentes procedimientos de gestion eficientes y con mayor seguridad

a través de la creacion de un programa informatico que valide la autenticidad de la

constancia de RTU.
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3) Brindar al contribuyente un servicio que pueda consumir desde su hogar y/o negocio a

través de internet, accediendo a un portal electronico de la administracion tributaria.

Definicion global del servicio en linea

Es un conjunto de herramientas y procedimientos que permiten que los contribuyentes realicen
tramites tributarios sin necesidad de acudir a las agencias u oficinas tributarias o bien, enviar a
alguien a una dependencia de la administracién para adquirir la constancia de inscripcion y

modificacion al Registro Tributario Unificado (RTU).

Prever la implementacion de otros tramites con y sin pago, con Yy sin contrasefia

Considerando el costo que se destinara en recursos humanos, materiales y tecnoldgicos para la
implementacién de un sistema informatico que permita obtener a los contribuyentes la constancia
de inscripcién y modificacion al registro tributario, también es necesario contemplar para el
futuro la incorporacion de otros servicios que actualmente brindan las agencias tributarias, y por

este motivo se presenta en la siguiente ilustracion una matriz con dos modalidades:

1.  Sin contrasefia, accediendo por el sistema Declaraguate (www.declaraguate.com.gt) para

la presentacion de formularios.

2. Con contrasefia, a través del sistema E-Servicios (https://farm3.sat.gob.gt/menu), para

consulta de informacion tributaria de la persona individual o juridica.
Cabe mencionar que los anteriores sistemas se encuentran actualmente funcionando en la

plataforma tecnologica de la administracion tributaria, y que para el caso de la constancia de
inscripcion y modificacion del RTU se incorporara al segundo modelo presentado anteriormente.
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llustracién No. 15
Matriz modelo de servicios

CON pago SIN pago
Tipo de tramite
(via Declaraguate) (via E-Servicios)

* Habilitacion de libros e Presentacion de la Planilla del

e Autorizacion de rangos de IVA

p6lizas electronicas e Denuncia de robo de vehiculo
SIN contrasefia e Consulta de imprentas habilitadas
e Traspasos de vehiculos e Solicitud de convenio de pago
e Solvencia Fiscal e Mayoria de opciones _de_l act_u,al
_ p(_)rtal _ de la administracion
e Formularios Declaraguate tributaria.
e Timbres Pago de Notario e Constancia de Inscripcion y
e |VA Contratos pago de Notario Modificacion al RTU.
e Pago electrénico de | ¢ Cambio de contador
declaraciones ~ juradas  en|e Consulta de  declaraciones
CON contrasefia cualquier banco sin necesidad de presentadas
contrato a BancaSAT ., . .
(actualmente el pago electronico | ® Presentacion de formularios sin
de declaraciones juradas requiere monto a pagar
tener contrato BancaSAT con el | e Solicitud de ser notificado
banco receptor) electrénicamente.

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013.

Se evitara requerir contrasefia

Se procurara que los contribuyentes puedan realizar la mayor cantidad de tramites tributarios sin
necesidad de poseer una contrasefia. Cuando la informacién involucrada sea confidencial, como
el caso de la constancia de inscripcion y modificacion al RTU, se procurara utilizar mecanismos

de autenticacion ad-hoc. La contrasefia real se exigira solo cuando sea la Unica alternativa viable.
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Se utilizara la misma contrasefa de acceso del actual sistema E-Servicios

Las credenciales de autenticacion, usuario y contrasefia para identificarse sera la misma que se
utiliza actualmente para ingresar a las aplicaciones Web de la administracion tributaria

denominada E-Servicios.

Para el caso de los usuarios que actualmente ya tienen una contrasefia de acceso al sistema
informéatico E-Servicios, quedardn automaticamente habilitados para generar la constancia del
RTU.

Se mantendra el procedimiento de la entrega de contrasefias via bancos

El sistema de E-servicios en linea mantendra el procedimiento actual de entrega de contrasefias a

través de:

a) Acudir a una agencia bancaria. Los usuarios que no tienen servicio BancaSAT, deben
presentarse previamente en una de las 2,500 agencias de los 16 bancos recaudadores
autorizados por la administracion tributaria, exhibir su documento de identidad y firmar

un contrato de adhesion a BancaSAT.

b) Exhibir la representacion legal. Si los usuarios acuden al banco como representantes
legales de una persona juridica, deben demostrar al banco tal situacion exhibiendo los

documentos que acrediten la representacion legal.

c) Identificarse. En el contrato de adhesion aparece el NIT y el nombre del contribuyente
registrado en las bases de datos de la Administracion Tributaria. EI banco solicita el
documento de identificacion y verifica que la persona que firma el contrato sea el mismo

que aparece en dicho contrato (0 su representante legal).
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d)

Enviar SAT-0901. Para obtener la contrasefia de acceso al sistema E-Servicios, los
usuarios ingresan al sitio Web de la entidad bancaria y envian por la opcion BancaSAT el

formulario AsisteWeb SAT-0901 denominado “Acceso a E-Servicios”.

No es necesario ser cuentahabiente. Si los usuarios no tienen cuenta bancaria igualmente
pueden firmar el contrato de adhesion a BancaSAT y obtener del banco un usuario y
contrasefia que les permite ingresar al portal del banco y presentar por BancaSAT

formularios con monto a pagar cero.

Se agilizara la entrega de contrasefias via Bancos

a)

b)

Adhesion a BancaSAT. Para que la adhesion a BancaSAT sea mas facil y rapida para los
contribuyentes, los bancos podran incluir el contrato de adhesion a BancaSAT dentro de
la papeleria que debe firmar el cuentahabiente cuando solicita banca electrdnica.

Envio de contrasefia. Se ajustara el formato y contenido del formulario AsisteWeb SAT-
0901 Acceso a E-Servicios, para que sea méas facil de llenar y utilizar por parte de los
contribuyentes. Se realizaradn pruebas de velocidad para determinar si es necesario que

dicho formulario deje de ser asincrénico y pase a ser sincronico.

Evitar el envio a la administracion tributaria de una copia del contrato de adhesion.
Actualmente el contribuyente debe presentar tres copias impresas del contrato de
adhesion: una para él, otra para el banco y otra para la administracién tributaria. Eliminar
la copia que el banco traslada en papel a la administracion tributaria y acordar con los
bancos que, al igual que se hace con el formulario SAT-2000, es el banco el Unico ente
encargado de conservar una copia del contrato (y la Administracion Tributaria podra

pedirle una copia legalizada en caso de ser necesario).
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La contrasefia también se entregara en dependencia de la Administracion Tributaria

Ademas de obtener las contrasefias via bancos, los contribuyentes podran solicitarlas en linea y
activarlas al entregar un documento de identificacion en una agencia u oficina de la

administracién tributaria.

Este proceso permite la validacion inicial de las direcciones de correo electronico registradas y la
confirmacion de la identidad del solicitante al presentarse en la agencia u oficina tributaria, lo
cual debe considerarse como la confidencialidad de la informacion brindada por las opciones que

requieren contrasefia.

No se entregara contrasefia en linea

Derivado a la dificultad para comprobar la identidad del contribuyente del otro lado del
computador, se descarta la alternativa de entregar una contrasefia en linea. La contrasefia ideal

seria:

a) En linea: Entregada por internet a cualquier usuario que responda algunas preguntas de la
administracion tributaria, con respecto a datos del Registro Tributario Unificado o de la
cuenta corriente de declaraciones, que solamente conoce el verdadero contribuyente, su
contador o personas allegadas a €l. Por ejemplo se le podria preguntar el nimero de

formulario y nimero de acceso de la declaracion anual de ISR del afio anterior.

b) Light o limitada: Como no se tendria un 100% de certeza sobre la identidad del usuario al
que se le entrega la contrasefia, ésta deberia ser “light” o “limitada”, porque solo
permitiria presentar declaraciones juradas y no admitiria realizar ningn otro tipo de
operaciones, como por ejemplo consultar o modificar los datos del RTU, consultar la

cuenta tributaria, etc.

Los motivos por los cuales se descarta esta alternativa son las siguientes:
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a)

b)

d)

El sistema Declaraguate no requiere contrasefia. Al existir Declaraguate, los usuarios
pueden llenar y presentar declaraciones electronicas en pocos minutos, sin necesidad de
firmar contratos de adhesion a BancaSAT ni de tener cuenta bancaria y contrasefia. Esta
facilidad del sistema Declaraguate reduce considerablemente la necesidad de contar con

una contrasefia rapida, en linea y light.

Numero de acceso ya es una pseudo-contrasefia. EI nimero de acceso que aparece
impreso en todo formulario generado por Declaraguate cumple con algunas funciones que
normalmente son exclusivas de las contrasefias, como por ejemplo el poder reingresar al

formulario para ver su estatus, consultarlo o imprimirlo.

Actualmente se utilizan otras contrasefias ad-hoc. El sistema Declaraguate ya esta
utilizando mecanismos que operan como una contraseiia ad-hoc. Por ejemplo el
formulario de SAT-4041 que corresponde al impuesto de primera matricula (IPRIMA),
solicita al usuario algunos datos que operan como si fueran contrasefias, ya que solo los
conoce el usuario y sin ellos no se puede llenar el formulario. Dichos datos son por
ejemplo el VIN (numero identificador vehicular) y el nimero de orden de la DUA

(documento unico aduanal) en la cual fue importado.

Manejar dos niveles de contrasefia es complicado de entender. La implementacién de una
contrasefia light en linea, que fuera complementaria a la contrasefia normal generada a
través de BancaSAT para acceder al sistema E-Servicios, generaria un nivel de dificultad
mayor para los contribuyentes, en el sentido de entender el funcionamiento de los

sistemas de la administracioén tributaria.

Manejar dos niveles de contrasefia es complicado de desarrollar. La implementacion de
una contrasefia light en linea, complementaria a la actual contrasefia normal generada a
través de BancaSAT para el ingreso al sistema E-Servicios, otorgaria un nivel de
dificultad mayor para la gerencia de informatica, ya que un contribuyente podria tener

cualquiera de ellas 0 ambas a la vez.

55



El recordatorio de contrasefa se enviara al correo electrénico

Actualmente los contribuyentes que olvidan sus contrasefias deben enviar otro formulario SAT-
901 desde el sistema BancaSAT con una nueva contrasefia. Se implementara una opcion
adicional, que permitira recordar la contrasefia solicitando a la administracién tributaria que la
envie a la direccion de correo electronico previamente registrada en las bases de datos del

Registro Tributario Unificado.

Esquema global de funcionamiento BancaSAT

A continuacion se presenta de forma grafica el esquema de funcionamiento del sistema

BancaSAT, que debe utilizar el contribuyente para generar contrasefia de acceso al sistema E-

Servicios:
llustracion No. 16
Esquema de funcionamiento para adherirse a BancaSAT
Contribuyentes Bancos Administracion Tributaria
Realizan el contrato de Adhesion Banca en linea ooy
BancaSAT con el banco del recibe solicitud de —
sistema para transmitir acceso a BancaSAT. Envié de 1 :._:,
formularios electrénicos a través Genera usuario y 7 informacion a i ~—
de Internet.. contrasefia. I SAT en forma W]mmumﬂﬂﬂﬂ[
D segura. P
el AT.
EEms |
= & Base de datos
Recepcion y
validacion de confrato
INTERNET de los datos qye
- RED INTER conforman el confrato
D BANCARIA de adhesion BanciSAT
pl
:i:; —
— mﬂﬂmﬂﬂﬂﬂﬂﬂ][
) BancaSAT
D R Banco GIK . B R g
— Envia notificaciones a
- contribuyentes por correo |
electrénico de la activacion
del contrato a BancaSAT

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013
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Esquema global de funcionamiento E-Servicios

Para los contribuyentes que dispongan de acceso al sistema BancaSAT a través de los bancos del
sistema autorizados por la administracion tributaria y que aun no tienen acceso al sistema E-
Servicios, a continuacion se presenta el esquema gréafico para que puedan obtener la contrasefia
de acceso, en virtud que en esta herramienta informatica se publicara la constancia electrénica de

inscripcion y modificacion del RTU.

lustracion No. 17
Esquema de funcionamiento para acceder al sistema E-Servicios

Previamente debera
suscribir contrato de
acceso y uso de

BANCASAT con cualquier entidad
bancaria autorizada. Al ingresar
al portal del banco debera
seleccionar la opcion BANCASAT
y completar el formulario
electronico SAT-0801 y asignar
clave de acceso a la consulta
soliciteda, enviar y esperar
confirmacién de habilitacién.

Ingresar a. Q
wwwsat.gob.gt/aplcaciones,

digitar NIT del contribuyente y
password habilitado en el paso 1.

El sistema mostrara e
gl menu principal de

e-Servicios,

Fuente: Administracién Tributaria, octubre 2010.
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Datos de la constancia de inscripcion y modificacion al RTU

El reporte de la constancia, debe mostrar la informacién que actualmente posee el documento

fisico, por lo que se procede a listar los campos que se deben incluir:

1. Encabezado del reporte
1.1 Usuario: SAT en linea

1.2 Péagina: Numero y cantidad de paginas

1.3 Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado

1.4 Autorizado pago directo ISR resolucién XXXXX Nota: informacion que se desplegara

unicamente si se le autorizo el pago directo del ISR.

1.5 Ratificado hasta el (dd/mm/aa) considerar las validaciones que actualmente tiene

definido el RTU para la ratificacion de datos.

1.6 NIT (numero de identificacion tributaria):

1.7 Nombre, razon o denominacion social del contribuyente: (corresponde al usuario

conectado)

1.8 Domicilio fiscal:

1.9 Departamento:

1.10 Nacionalidad:

1.11 E-mail: direccion de correo electronico
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1.12 Teléfono:

1.13 Género:

1.14 Fax:

1.15 Cédula / Pasaporte:

1.16 Nacimiento / Constitucion: (dd/mm/aa)

1.17 Cui: se refiere al Codigo Unico de Identificacion.

1.18 Numero de colegiado:

1.19 Fecha de colegiado: (dd/mm/aa)

1.20 Organizacion legal: corresponde al tipo de personeria.

1.21 Actividad econémica:

1.22 Inscripcion Registro Mercantil (Provisional): (dd/mm/aa)

1.23 Inscripcion definitiva al Registro Mercantil: (dd/mm/aa)

1.24 Inscripcion RTU: (dd/mm/aa)

1.25 Ultima modificacion: (dd/mm/aa)

1.26 Inscripcion otros registros: (dd/mm/aa) corresponde a la informacidn grabada en

Inscripcion del Registro Civil.
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1.27 Estado del NIT: corresponde al estatus que tiene asignado.

1.28 NUmero de escritura;

1.29 Fecha de escritura: (dd/mm/aa)

1.30 Fecha de fallecimiento: (dd/mm/aa)

1.31 Seccion de Contador

a. NIT

Nombre

o

Nombramiento (dd/mm/aa)

a o

Inscripcion (dd/mm/aa)
Estatus

= @

Fecha estatus (dd/mm/aa)

1.32 Sistema de inventario

1.33 Sistema contable

1.34 NUmero de negocios activos:

1.35 Numero de negocios cancelados:

1.36 Fecha de impresion: (dd/mm/aa)

NOTA: la informacion debe desplegarse segun el tipo de contribuyente (individual o juridico),

tal y como se realiza en “la constancia de inscripcion y modificacion al Registro Tributario

Unificado” que se imprime desde el sistema de RTU.
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Filas del reporte
No aplica

Columnas del reporte

3.1 Seccion de Representante legal

Deben listarse todos los representantes legales que se encuentren inscritos y activos.

3.1L.1NIT

3.1.2 Nombre

3.1.3 Nombramiento (dd/mm/aa)
3.1.4 Inscripcién (dd/mm/aa)
3.1.5 Estatus

3.1.6 Fecha estatus (dd/mm/aa)

3.2 Seccion de Obligaciones

3.2.1 Impuesto afiliado

3.2.2 Régimen

3.2.3 Nombre de la obligacién
3.2.4 Formulario No.

3.2.5 Frecuencia de pago
3.2.6 Forma de calcular

3.3 Seccion de establecimientos
Se debe desplegar el Gltimo establecimiento modificado en RTU.

Para efectos de los totales si deben considerarse todos los establecimientos activos y

cancelados.
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3.3.1 NUmero establecimiento
3.3.2 Nombre comercial
3.3.3 Domicilio comercial
3.3.4 Estatus: corresponde al estado del establecimiento.
3.3.5 Fecha inicio de operaciones (dd/mm/aa)
3.3.6 Fecha ultima modificacién (dd/mm/aa)
Columna(s) calculada(s)
No aplica
Fila(s) calculada(s)

5.1 Seccidn de establecimientos

Total de negocios activos: debe realizar el conteo del total de negocios activos.

Total de negocios cancelados: debe realizar el conteo del total de negocios cancelados.

Informacion adicional

6.1 En el apartado seccion registro tributario unificado debe desplegar el cddigo QR. Nota:
Ver definicién del cédigo QR para la constancia de inscripcion y modificacion al registro
tributario.

6.2 El reporte debe generarse en formato PDF.

6.3 En el caso que el contribuyente esté inscrito como pequefio contribuyente debe

desplegarse la leyenda: “FACTURA DE PEQUENO CONTRIBUYENTE NO GENERA
DERECHO A CREDITO FISCAL”.
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6.4 Debe contener una anotacion al pie de pagina la cual debe ser asi: “NOTA: para toda
modificacion a sus datos generales o cambio de régimen a impuestos a los cuales se
encuentra afecto, debera dar aviso a la “Administracion Tributaria” para evitar sanciones

posteriores”.

6.5 Pardmetros de ingreso:

Los datos se despliegan automaticamente.

6.6 Las validaciones que actualmente tiene el reporte constancia de inscripcion y
modificacion al Registro Tributario Unificado que se emite por medio del sistema del

RTU deben reflejarse en éste reporte.

6.7 Las actualizaciones que se realicen al reporte constancia de inscripcion y modificacion al
Registro Tributario Unificado que se emite por medio del sistema del RTU deben

reflejarse en éste reporte y viceversa.

Definicion del Caodigo QR de la constancia de inscripcion y modificacion al RTU

Un codigo QR (quick response code, “codigo de respuesta rapida”) es un modulo util para
almacenar informacion en una matriz de puntos o un codigo de barras bidimensional. Arroyo, R.
(2011) menciona que se puede utilizar apuntando hacia una URL con diferentes intenciones, que
para el caso de la constancia se afiadira informacion del sitio WEB de verificacion, que permitira
visualizar al contribuyente el documento en formato PDF. De acuerdo a la respuesta emitida por
Gerencia de Informatica de la administracion tributaria, sobre el costo del uso del cédigo QR y de
la firma electronica, respondieron que no generaria ninguno, derivado que los datos encriptados
se construyen con datos propios del contribuyente y del documento en gestién, que otorgan al
lector la URL del reporte para que pueda ser visualizado el documento en dispositivos

electronicos como computadoras, tabletas, y teléfonos moviles inteligentes.
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A continuacion se presenta el modelo grafico del codigo QR:

llustracion No. 18
Modelo gréafico del codigo QR

(=] (1]

E kr

Fuente: Arroyo, N. Informacion en el mdvil. (2011)

6.3.1 Objetivo
Generar el codigo QR de la hoja de obligaciones para que pueda ser escaneada y esté

disponible para el usuario durante 30 dias.

6.3.2 Precondiciones
6.3.2.1 El cddigo QR se genera con los parametros NIT, Fecha Expiracion.
6.3.2.2 El codigo QR se construye con la URL + parametros, la cual nos mostrara la
hoja de obligaciones asociada al NIT.
6.3.2.3 La URL se encriptard usando el algoritmo de JAVA “PBEWithMD5AndDES ”

con una frase de paso.

6.3.3 Flujo Normal Basico del caso

6.3.3.1 El usuario escanea el QR.
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6.3.3.2 El sistema debe dirigir automéaticamente al usuario hacia la direccion web (URL)

contenida.

6.3.3.3 La péagina desencripta los parametros de la consulta. (FA04)

6.3.3.4 El sistema valida que los parametros vengan en el formato establecido.

6.3.3.5 El sistema valida que el NIT sea valido. (FA02)(FAOQ3)

6.3.3.6 El sistema valida la Fecha Expiracion del codigo QR.(FA01)

6.3.3.7 El sistema procede a generar y desplegar la hoja de obligaciones.

6.3.3.8 Fin del caso.

6.3.4 Flujo Alternos (FA)

FAOQ1 Fecha expirada de cddigo QR

1. Si la fecha del sistema es mayor a la fecha de expiracion(30dias) del cédigo QR, el

sistema debe de desplegar el mensaje:

“El codigo QR que esta consultando ha expirado”

FAO02 Nit con verificador invalido

1. Si el Nit es invalido el sistema debe de desplegar el mensaje:

“409: Conflict The request could not be completed because of a conflict in the request”

(error interno, response code)
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Mensaje a desplegar al usuario:
Error: La peticion es invélida. ERR QRO1

FAO3 Nit Vacio

1. Si el Nit esta vacio el sistema debe de desplegar el mensaje:

“409: Conflict The request could not be completed because of a conflict in the request”

(error interno, response code)

Mensaje a desplegar al usuario:
Error: La peticidn es invalida. ERR QR02

FAO04 Desencripcion Invalida

1. Si el proceso para desencriptar no es exitoso, el sistema debe desplegar el error:

Si un parametro es incorrecto:
“409: Conflict The request could not be completed because of a conflict in the request”

(error interno, response code).

Mensaje a desplegar al usuario:
Error: La peticién es invalida. ERR QRO3

2. Si el error es originado por el sistema:
“409: Conflict The request could not be completed because of a conflict in the request”

(error interno, response code)

Mensaje a desplegar al usuario:
Error: La peticién es invalida. ERR QR04
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6.4 Proceso para la emision de la constancia de inscripcion y modificacion al RTU

A continuacion se muestra el diagrama de flujo con la secuencia de pasos que deben seguir los

contribuyentes para obtener la constancia de RTU por medio del sistema E-Servicios:

Precondiciones:

e El contribuyente debe contar con un contrato de adhesion a BancaSAT

e EI contribuyente debi6 haber transmitido formulario SAT-0901 para generar contrasefia para

el sistema E-Servicios.

e El contribuyente debe contar con usuario y contrasefia valida del sistema E-Servicios

llustracién No. 19
Proceso de emision de la constancia de RTU

EMISION DE LA CONSTANCIA DE INSCRIPCION Y MODIFICACION DEL RTU

g ! .
c Usuario
o Ingresa Usuario y selecciona marca Usuario presiona
%‘ . contrasefia del en Registro rop

Inicio P . . . bot6n Generar
0 sistema E- Tributario la :
= . o Constancia RTU
5 Servicios opcion:
S “Constancia RTU”

4

O

A 4

Genera
Sistema Muestra Constancia de N
Mend Principal RTU en PDF

Usuario y
contrasefia
valida

Sistema E-
Servicios

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013
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6.5 Proceso gréafico para la emision de la constancia del RTU

Pantalla de ingreso al sistema E-Servicios desde el portal de la Administracion Tributaria
www.sat.gob.qgt

Inicio | Insttucion SAQBE = e-SAT  Impuestos  Aduanas Leyes Descargas = Cuttura Tributaria  Cursos  Contactenos ,,é}{AT 1,301_(30 .‘ 72848

NOTICIAS
Ser una mst_ntqcnon qugma. ’ - Subasta Publica Aduanera 1-2010 de Vehiculos y Mercancias Aduana
con prestigio y credibilidad . . Ry 4 Santo Tomas de Castilla

que administre con e : g {5 La Superintendencia de Administracion Tributaria, a través de la Intendencia
efectividad ytransparencia el I iy R < o S de Aduanas, hace del conocimiento del plblico en general, que de
2 3 . T & 2 9 e conformidad con lo establecido en el Tiulo VIl del Codigo Aduanero Uniforme
sistema tributario y aduanero 2 R ericano (CAUCA) y el Tiulo VIl de 3y Reglamento (RECAUCA) ha

ﬁp&o | VICDa'S diekoenzow dp 10:00 a 17:00 horas para

i ) 3 §©10%10 DE [EHICULOS Y MERCANCIAS
5 -~ ADUANA SANTO TOMAS DE[CASTILLA

CALENDARIO TRIBUTARIO 3 nsta de: 10 vehiculos de distiptas marcas y modelos, 11

o ercapcksS en contenedores y 2 lotes de mercancias
Febrero 2010 aciendo un precio base total de Q. 1, 347,077.04 que se
R R R 5 évasira cabo el dia y hora arriba indicados en: Salon Las Banderas,
B Restaurante Antojtos Dofia Maria, ubicado en 6°. Avenida entre 12y 13 Calle
2 i & 8 ¢ ACCESOS DIRECTOS Puerto Barrios, 1zabal. En caso de no concluirse el dia fijado se continuara el

7 g8 9 10 ¢ 12 3 dia habil siguiente en el mismo lugar y a la misma hora

Agentes Retencion
A 2 3 u B 26 fﬁ Arancel integrado
2 Dy Asiste y PlanlVA

Bases de participacion
Listado de Mercancias
Listado de Vehiculos

Fuente: Portal Web de la Administracion Tributaria Www.Sat.gob.gt, agosto 2013

Autenticacion de usuario en el sistema E-Servicios

Bienvenido a las Aplicaciones Web de la SAT

Usuario: | 12345678 |
Contrasefia: l ok KKk K K% |
Colaborador: O

Fuente: Sistema E-Servicios Www.sat.gob.gt/aplicaciones, agosto 2013
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http://www.sat.gob.gt/
http://www.sat.gob.gt/
http://www.sat.gob.gt/aplicaciones

En el mend Registro Tributario ingresar a opcion Constancia RTU

@ Menu de la Aplicacion - v3.0.07072011 - Windows Internet

@ https://farm3.sat.gob.gt/menu/menuAplicacion.jsp?nombreApp=ESenvicios&pllamada=1
Sar

IDR;im TﬁbuhﬁolleD«Iaracion« I JVehiculos I._Jaduanas I._lcuenta Comiente |_Jotros IL_JRetentva I Jexentva | Bisaiic I.

] Constancia RTU

E7] Listado de Afiliaciones selecc_l?nar
B opcion
7] Listado de Negocios P

'_3 Autorizaciones »

Fuente: Sistema E-Servicios WWWw.sat.gob.gt/aplicaciones, agosto 2013

Reporte de la Constancia del RTU

A continuacion se presenta el reporte final que recibira el contribuyente desde el sistema Web
E-Servicios en formato PDF, disefiada en una hoja tamafio carta que contiene informacion

tributaria del contribuyente:
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L= m)
LT CAr=T

TEmrio: Tigia: 11
Fecha: CONSTANCTA DE INSCRIPCIGNFMGDIFICACIG‘N
4 Al REGISTRO FTRIBINTARIO ITNTFTCAD
ol
HIT:
Wombre o razn malal:
CDomiolio 1mal:
Cepatment: Wanlonalldad:
p_mall: Tobdino: a
cénem : Fan:
C#dula! Pamapor: Waimiendo ! Concliolan:
Caul:
Himerm deooleglado: Fooha de ooleglado:
Crganl Aok egal:
opH udad smonomim:
In @rp. Fegiciko Memandl: In worp. def Frg. Meroantdl: In aripolan FTU: Uima m odi1moldn :
Feoha de Feoha de
In @rip. Feglcio SiW: Echiie: Womem de s ardura: pooffura: fllsgmienio:

Munmre
Evhdlwanawn bz

Moibw Sl

Lneahiz Ccneirasd

Eubsbuy Fwchu imas  Fuchu Uanwe
cRuMoenm  Plednoeen

ARMEAS

WOmeErs de regodos Aol

Himero de regodos e e o

Fecho de Imar eskan:

Colipe devarificadion ¢ aonbeaicacion: MNIFH DIE0-1 F1EC (000 FES B A3 DS CD

ra |
Finibru

[=neaks Forod

Fuchu Ficd i vumen

CORMEDEIDENTIACAZION TRELT aFa

Asepme Iy anbatridad de esbe donmeenbe d & o Ty Sconstanca sakaoh gl anfic alo

- S LE FRROEFDA BEABEILITAR LSS B BL FLAGD DE 0 DLAS FARLR BETLTAF SARCLRES DE MOEETT & IO OO
ESTAOTEIEY LAS IOTES ESOMRCLICCRS.

= FAPR SOLLCLT AR LOS FORPOLARDOS & OTLLLEAR FATOR DR MUDIP DE AOOETT & LAS TS DS TLGETES .

- FARR T"OL BODLFODCRCLDOR & 505 DATOS GREFATES 0 CRHEDD DE FEGHEN & [HITESTOS B OS5 TOALES SE 00 AT
METTI, DEEEFLE DA ATCLSD A LEk " SAT" FAFLR BTLTAR SARCLDRES FOSTERLDOFES .

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013
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Verificador de la constancia del RTU

Para las personas individuales o juridicas receptoras de la constancia de inscripcion y
modificacion del RTU se desarrollard un sitio WEB que compruebe la autenticidad del
documento. Como se indicd anteriormente, el codigo QR podré ser utilizado para confirmar el
documento a través de lectores de codigos de barras conectados a un computador con acceso a
internet o a traves de teléfonos inteligentes que tengan instalada una aplicacion de
reconocimiento del codigo QR que los llevara a obtener el reporte y verificar la informacion o

por el contrario indicara el mensaje “Constancia de RTU invalida.

Por el contrario, aquellas personas que no cuenten con los dispositivos antes mencionados,

podran ingresar al sitio en internet https://constanciartu.sat.gob.gt/verificador y digitar el NIT del

contribuyente y el cédigo impreso en el documento, podran obtener la constancia del RTU si la

informacion es valida o por el contrario indicara el mensaje “Constancia de RTU invalida”.

Pantalla del verificador de la Constancia del RTU

2 Superintendencia de Administracion Tributaria - SAT, GUATEMALA - Microsoft Internet Explorer

Consulta e-Servicios Verificador de Constancia de RTU

4 2
Aplicaciones

Localizable en la Constancia de RTU

&

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013
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Pantalla del verificador, constancia del RTU invalida

2 Superintendencia de Administracién Tributaria - SAT, GUATEMALA - Microsoft Internet Explorer

Consulta e-Servicios Verificador de Constancia de RTU

Firma electrénica INVALIDA, por favor
revise sus datos

&

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013

Comunicacion interna y externa del nuevo servicio

Con el objetivo de informar a los clientes internos (colaboradores) y externos (contribuyentes)
sobre la disponibilidad del nuevo servicio que permitird obtener la constancia de inscripcion y
modificacion al registro tributario por medio de internet a través del sistema informatico E-
Servicios, se estructura formalmente el contenido del comunicado, periodicidad, responsables,

emisor, destinatario, medio y tipo (interno o externo).

Por lo anterior, se desarrollo el proceso de comunicacion siguiente:
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llustracién No. 20
Proceso de comunicacion de la constancia de RTU

Departamento /

Tema Contenido Periodicidad Emisor Destinatario Medios Tipo
* Definicidn 2 veces por Intendencia | Contribuyentes | Infosat / Comunicacion
= = * Ventajas semana de externo Correo Externa
c g | ™ Funcionamiento | durante un Recaudacion electronico
'S = |*Dudaso mes y Gesti6n
Sl consultas
.‘% © |*AvisoyLinkde |Diario Gerencia de | Contribuyentes | Portal Comunicacion
© & |accesoaGuiade |duranteun Informatica | externos WEB Externa
E § funcionamiento mes
c 5 * Definicién 1 vez por Centro de Contribuyentes | Capacitaci | Comunicacion
2 v * Ventajas semana Estudios externos on Externa
(&)
E‘ '-'(é * Funcionamiento |durante dos | Tributarios, presencial
S E | Dudas o meses CENSAT
£ I c|consultas
D % T 7
L s 3| * Definicion 2 veces por Recursos Colaboradores | Correo Comunicacion
©
© © -=|* Funcionamiento |semana Humanos de la electrénico | Interna
2 § durante un Administracién
< («5]
S mes
» O - - — - —
S o |*AvisoylLinkde |Diario Gerencia de | Colaboradores | Portal Comunicacion
uf u u ati
el acceso a Guia de | durante un Informatica |de la WEB Interna
© g funcionamiento mes Administracion
- nformacién na vez ecursos erentes scrito por | Comunicacién
S * Inf U R Gerentes / Escrit C
S 5 sobre la Guia de Humanos Intendentes / papel Interna
S + funcionamiento Jefes de
S o>
o2

Administradore
s / Supervisores

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2013
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6.6 Presupuesto de implementacién

PRESUPUESTO
Concepto antidad V_anr por Valor Total en
/tiempo  unidad en Q. Q.

Analista desarrollador de sistemas (contrato) 3 meses 13,500.00 40,500.00
Computadora 1 10,000.00 10,000.00
Escritorio 1 5,000.00 5,000.00
Sillas ejecutivas 1 1,500.00 1,500.00
Papeleria y Utiles 1 1,000.00 1,000.00
Compra de hardware para robusteser el cluster:
memoria RAM y disco de almacenamiento 15,000.00 15,000.00

Total Q. 73,000.00 |

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2013

6.7 Cronograma para la implementacion

I planificado

0 A

l Realizado

gdad = = = = 0
S1 | S2 | S3 | S4 | S6 | S7 | S8 | S9 | S10

Claves: En proceso

S11

1 |Presentacion de propuesta PED a la Intendencia de
Recaudacién y Gestion

Aprobacion para iniciar con analisis de la propuesta

Autorizacion del gasto para la implementacion

Reunion con la Gerencia de Informatica y
Departamento de Gestion

Cotizacioén para readecuacion del cluster

Elaboracion de documentos Normativos y solicitud
de desarrollo

Desarrollo del reporte de la constancia del RTU

Pruebas Normativas y de QA en ambiente de
desarrollo

9 Aprobacion de funcionamiento del reporte

10 Campafia de divulgacion interna y externa

11 | Publicacion del reporte de la constancia del RTU en

produccion

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2013
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracion de Empresas y Mercadotecnia
Actualizacion de Cierre Académico (ACA)

e |
=
=
2
£
S

GUIA DE ENTREVISTA

Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
Dirigida al Jefe y Profesional Normativo del departamento de Gestion

Objetivo: Recopilar los procedimientos de gestion actual que utiliza el departamento normativo
para verificar como se emite la Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario

Unificado en las agencias tributarias.

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de entrevista:

1. ¢Indique cuales son las funciones del departamento de Gestion en la Administracion
Tributaria?

2. ¢Los profesionales en el departamento de Gestion, ademas de desarrollar normativas para
documentar los procedimientos de gestiones relacionados al Registro Tributario Unificado
realizan alguna otra actividad?

a) Si___

b) No

Explique:

3. ¢En promedio, cuantas normativas tiene asignadas cada uno de los profesionales normativos
del departamento para su desarrollo?

a Una_

b) Dedosacuatro

c) Decincoaocho
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d)

f)
9)
h)

De ocho a diez
Mas de diez

¢El personal de las agencias tributarias tiene conocimiento de las normas y procedimientos de
Gestion del Registro Tributario Unificado?
Si

No

¢El departamento de gestion hace publicas las normativas y procedimientos de gestion del
Registro Tributario Unificado?

Si

No

¢La gestion de la constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
cuenta con una normativa especifica?

Si Explique:
No

¢Durante cuanto tiempo la institucion ha utilizado el actual procedimiento para emitir la
constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado?

Haceunafio

De2ab5afios

De6alOafios

Siempre se ha utilizado

¢Con que frecuencia realizan evaluaciones en agencias tributarias para verificar la calidad en
la atencion al contribuyente al momento de solicitar la constancia tributaria?

Cadaafo

Cadaseismeses

Cada tres meses
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d)

b)

10.

b)

Cadames

Nunca

¢Conoce usted el costo que la Administracion Tributaria invierte en un afio en el proceso de
emision, distribucion e impresion de la constancia en las diferentes agencias y oficinas
tributarias de pais?

Si Especifique el monto anual
No

¢Actualmente han contemplado el desarrollo de nuevos procedimientos para que el

contribuyente pueda auto servirse la emision de la constancia tributaria?

Si Especifique
No
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracion de Empresas y Mercadotecnia
Actualizacion de Cierre Académico (ACA)

e |
=
=
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GUIA DE ENTREVISTA

Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
Dirigida al Jefe y Técnico de Agencia Tributaria

Objetivo: Recopilar los procedimientos de gestion actual que utiliza la Agencia Tributaria para la

emisién de la Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado.

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de entrevista:

1. ¢Indique cuales son las funciones de la Agencia Tributaria?

2. ¢Los técnicos de recaudacion, ademas de operar gestiones relacionados al Registro Tributario
Unificado realizan alguna otra actividad?

a) Si___

b) No__

Explique:

3. ¢En promedio, cuantas gestiones del Registro Tributario Unificado operan al dia los técnicos
de recaudacion?

a) Una__

b) Dedosadiez

c) Deonce aveinticinco

d) De veinticinco a cincuenta

e) Mas de cincuenta
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¢Han leido y comprendido las normas y procedimientos desarrollados para operar las
gestiones del Registro Tributario Unificado?

Si_ Explique:
No

¢Cuentan con un medio de acceso a las normativas y procedimientos de gestion del Registro
Tributario Unificado?
Si_ Explique:
No

¢La gestion de la constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
cuenta con una normativa especifica?

Si__ Explique:
No

¢Durante cuanto tiempo ha utilizado el actual procedimiento para emitir la constancia de
Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado?

Haceunafio

De2abafios

De6alOafios

Siempre se ha utilizado

¢Con que frecuencia el departamento de Gestion realiza evaluaciones en la agencia para
verificar la calidad en la atencion al contribuyente al momento de solicitar la constancia
tributaria?

Cadaafio

Cadaseismeses

Cadatresmeses

Cada mes
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Nunca__

¢En cuanto tiempo opera e imprime una Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro
Tributario?

1 a 5 minutos

5a10 minutos

10 a 20 minutos

20 a 30 minutos

Mas de 30 minutos

. ¢Cbémo evalla el servicio que se brinda a los contribuyente en la agencia tributaria?

Excelente Por qué

Bueno
Regular
Malo

Deficiente
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UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas y Mercadotecnia
Actualizacion de Cierre Académico (ACA)
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a VIVRALYQY Ha

GUIA DE OBSERVACION DIRECTA.

Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
Dirigida a la Agencia Tributaria

Nombre de agencia tributaria observada:

Preguntas a contestar durante la observacion:

1. ¢La infraestructura que dispone la agencia tributaria es suficiente para la atencion de la

demanda de contribuyentes?

Suficiente D Justa D Insuficiente D Deficiente D

2. ¢Son suficientes los espacios fisicos internos?

Suficiente D Justa D Insuficiente D Deficiente D

3. ¢Las ventanillas son suficientes para la atencion de los contribuyentes?

Suficiente D Justa D Insuficiente D Deficiente D

4. ¢Las ventanillas cuentan con el espacio suficiente para el trabajo del personal?

Suficiente D Justa D Insuficiente D Deficiente D
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5. ¢Existe suficiente y adecuada seguridad para el personal y los contribuyentes que asisten a la

agencia?

Suficiente D JustaD Insuficiente D Deficiente D

6. ¢Existe suficiente y adecuada iluminacién en la agencia tributaria?

Suficiente D JustaD Insuficiente D Deficiente D

7. ¢Existen sillas para la espera de atencion de los contribuyentes?

Suficiente D JustaD Insuficiente D Deficiente D

8. ¢Existe cola en el interior de la agencia tributaria?

Mucha C] RegularD Poca C] Ninguna C]

9. (¢Existe cola en el exterior de la agencia tributaria?

Mucha D RegularD Poca D Ninguna D

10. ¢La agencia posee en el exterior con algin medio para informar al contribuyente sobre las

gestiones que puede realizar y los requisitos indispensables?

Mucha D RegularD Poca D Ninguna D

11. ;(Existen personas no autorizadas por la Administracion en las afueras de la agencia

ofreciendo el servicio de gestiones tributarias?
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Sl NO

12. ¢ Cuanto tiempo se demora en ingresar a la agencia tributaria?

1 -5 min. 6 — 10 min. 11 — 15 min. 16 — 30min

Mas de 30min.

13. ¢ Cuéntos contribuyentes no ingresaron a la agencia tributaria porque encontraron cola?

1-4 5-9 10-15 20 — 0 mas

14. ;Cuénto tiempo se demora dentro de la agencia para llegar a la ventanilla?

1-5min. 6 — 10 min. 11 — 15 min. 16 — 30min

Maés de 30min.

15. Al llegar el turno del contribuyente ¢Cual es el tiempo que demora para que le entreguen

constancia de inscripcion?

1 -5 min. 6 — 10 min. 11 — 15 min. 16 — 30min

Maés de 30min.
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Nombre del entrevistador: No.

CUESTIONARIO

Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario Unificado
Dirigida a usuarios de la Agencia Tributaria San Rafael

Objetivo: Medir la satisfaccién de los contribuyentes con relacion al servicio que ofrece la
Agencia Tributaria al solicitar la Constancia de Inscripcion y Modificacion al Registro Tributario
Unificado

Instrucciones: Marque con un “X” la casilla que corresponda, de conformidad con Ia
calificacion otorgada por el contribuyente, de acuerdo a la escala donde 5 es la mayor puntuacion
y 1 la menor.

Pregunta Filtro: ;Alguna vez realizo la gestion de la Constancia de Inscripcion y Modificacion
al Registro Tributario Unificado (RTU)? 1. Sl 2. NO

Si la respuesta fue NO, agradezca la colaboracion y concluya

Excelen | Muy bueno Bueno Malo Deficiente

No. Area te (5) 4) () @ Q)

Disposicién del personal en
la Agencia Tributaria

2 | Calidad del servicio prestado

3 | Resolucion de consultas

4 | Procedimiento de atencion

Tiempo de atencidn y espera

5

5 Informacidn de requisitos
para realizar la gestion

7 Idea de adquirir la constancia

por medio de Internet

Gracias por su colaboracion.
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Nombre de la Tesis: “Automatizacion para la emision de la constancia de inscripcion y

Tabla de Variables
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA

Nombre del estudiante: Francisco Estuardo Rosado Casanova

modificacion al registro tributario unificado”

Problematica Variable de | Indicadores de | Pregunta de Objetivo Objetivos Cuestionario: Sujetos de
Estudio de la | lavariablede | investigacion General especificos Preguntas (4 investigacion
Tesis estudio por cada
objetivo
especifico
minimo
Demasiadas 1. Marketing de ¢ Qué parte del Determinarla | Evaluar lo ¢Ha gestionado | Contribuyentes
colar para servicios proceso en la parte del capacidad en alguna
realizar o  Clasificacion de emision de la procesoenla | instalada en la ocasion la hoja
gestiones en Automatizacién los Servicios “Constancia de emisién dela | agencia tributaria de obligaciones
Agencias del Servicio. e  Caracteristicas inscripcion y “Constanciade | para atender la en agencias
tributarias de la del Servicio modificacion al inscripcion y demanda de tributarias?
ciudad de e Las5psdel registro tributario | modificacion al | contribuyentes SI__NO__
Guatemala. servicio unificado” es registro que gestiona la ¢Cual ha sido el
e Diferencias factible tributario constancia  de motivo para
Personal entre el automatizar para unificado” inscripcion y gestionar la
Normativo Marketing mejorar el factible de modificaciéon  al hoja de
desinteresado publico y servicio al automatizar para | registro obligaciones?
enla privado contribuyente? mejorar el tributario Negocios__
problematica. 2. Atencion al servicio al unificado. Por requisito__
cliente contribuyente. Laboral__
Vulnerabiidad o LacCalidad del gtt?fsona'_
ulnerabilida o ros
servicio —
de falsificacion o Lamotivaciony ¢El'no disponer
de la hoja de de la hoja de
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obligaciones.

La emision del
papel
preimpreso de
la hoja de
obligaciones es
genera costos
adicionales
para la
administracion.

percepcion de
la calidad
Gestion de la
calidad total.
Los métodos y
la gestion de
calidad del
servicio.
Gobierno
Electrénico
Prestacion de
un gobierno
electrénico
orientado a
usuarios.
Servicios
personalizados.
Comunicacion —
marketing y
creacion de
marca.
Beneficios y
beneficiarios del
gobierno
electroénico.
Reingenieria
de Procesos
Definiciones y
conceptos

La Tecnologia
Errores en la
Reingenieria
Disefio de
procesos
Investigacion y
analisis de
procesos

obligaciones de
forma inmediata

en agencias
tributarias le ha
causado
inconvenientes
? SI__NO__
¢Ha gestionado
la hoja de
obligaciones
para una tercera
persona?
SI__NO__
2. Medir la Indique el
satisfaccion de tiempo
los aproximado que
contribuyentes le ha tomado
conrelacion ala gestionar la
atencion al hoja de
cliente en las obligaciones en
agencias y/o una agencia
oficinas tributaria:
tributarias al Minimo___
gestionar la Maximo___
constancia de ¢Ha tenido que
inscripcion y abandonar un
modificacion al negocio o su
registro puesto de
tributario trabajo para
unificado. gestionar la
hoja de
obligaciones?
SI__NO___

Cuanto tiempo
le toma
trasladarse a la
agencia
tributaria mas




Técnicas
complementaria
sala
Reingenieria

cercana:
1a15min

15a 30 min

30 a 45 min

45 a 60 min

Mas de 1 hora
De acuerdo a su
observacion,
¢cual es el
tiempo
aproximado que
le toma al
personal de la
agencia
tributaria para
emitir el
documento?
Minimo___
Maximo__

¢Esta
satisfecho con
el
procedimiento
actual para
gestionar la
hoja de
obligaciones?
SI__ NO__
Como califica la
atencion al
cliente en las
agencias
tributarias:
Excelente__
Bueno__
Regular__
Malo__
Deficiente__
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¢Cree que las
agencias
tributarias
cuentan con las
instalaciones
adecuadas para
atender a los
contribuyentes?
SI__NO__
Cémo califica la
atencion del
personal en las
agencias
tributarias:
Excelente__
Bueno__
Regular__
Malo__
Deficiente__
¢Ha recibo mal
trato por el
personal en
agencia
tributarias?
SI__NO__

3. Determinar el
interés del
personal
normativo para el
desarrollo de
nuevos
procedimientos
orientados a
mejorar el
proceso de
emision de la
constancia de
inscripcion y

Existe alguna
norma o
procedimiento
de apoyo para
el personal de
las agencias
tributarias que
indique la forma
de emitir la hoja
de
obligaciones?
SI__NO__
¢Han realizado

Personal del
Departamento
de Gestiony
Personal de
Agencia
Tributaria
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modificacion al
registro
tributario
unificado.

4. Investigar el
desarrollo de
normativas
desarrollados
por el
departamento de
Gestion para la
atencion de
solicitudes de la
constancia de
inscripcion y
modificacion al
registro
tributario
unificado.

evaluaciones en
agencias
tributarias para
la emision de la
hoja de
obligaciones?
SI__NO__
¢Actualmente
tienen
contemplado
desarrollar
nuevo
procedimientos
para la emision
de este
documento?
SI__NO__
¢Han
contemplado
incluir la hoja
de obligaciones
en algun
sistema
informatico para
que el
contribuyente la
pueda emitir en
cualquier
momento?
SI__NO__
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