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IV.RESUMEN

La presente investigacion analiza el impacto que ha tenido la implementacion del sistema
de ATENEO en las Administraciones de Renta Rivas y de Granada en el periodo fiscal 2019-
2020; bajo la premisa que la asistencia al contribuyente, es esencial para aumentar los niveles de

cumplimiento voluntario, y se caracteriza por los tipos de servicios y canales de atencion.

En el desarrollo de la tesis, se presentan un estudio de la base legal, que sustenta la
atencion al contribuyente, gestionada mediante la Atencidén en Oficina (ATENEO), mismo que le
permite a la Administraciéon Tributaria (AT), brindar repuestas adecuadas y efectiva a los
usuarios que acuden a las administraciones de rentas a realizar consultas en general sobre

gestiones, asi como atencion a procesos de cobranza y fiscalizacion.

De igual forma, se caracterizan los elementos y etapas del proceso de atencion a los
contribuyentes en las AT sujeto de andlisis, a fin de obtener el grado de satisfaccion de los
usuarios de ATENEO, mediante la técnica de encuestas. Como valor afiadido se presenta las
incidencias identificadas en la calidad de la atencion, brindando propuestas de mejora enfocadas

en fortalecer las capacidades técnicas y agilizacion de procesos.

Cabe sefialar que este estudio, se sustenta en el enfoque mixto de investigacion
(cualitativo y cuantitativo) y adicionalmente en los instrumentos ya descritos, los resultados se

respaldan en cuestionarios, guias de cotejo, entrevistas a profundidad y observacion directa.

Palabras Claves: Administracion Tributaria (AT), atencion al contribuyente,

ATENEO (Atencién en Oficina)
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I. INTRODUCCION

La atencion presencial en las dependencias administrativas, es controlada mediante el
sistema ATENEO, cuyas siglas significan Atencion en Oficinas; mismo que es el resultado de un
esfuerzo conjunto entre la Direccion General de Ingresos (DGI) con el Centro Interamericano de

Administraciones Tributarias (CIAT).

Garantizar una adecuada gestion y respuesta presencial es fundamental para la imagen de
la AT, puesto que es la primera interaccidon con los nuevos contribuyentes y una continua
relacién con los ya inscritos, en su calidad de contribuyente y/o responsable, por ende, es

fundamental evaluar la efectividad de dicho canal de atencion.

Es por ello que la presente investigacion tiene como fin analizar el “Impacto de la
implementacion del sistema de ATENEO en las Administraciones de Rentas Rivas-Granada en
el periodo fiscal 2019-2020”, mediante la identificacion del marco legal y normativo de los
servicios que ofrece el ATENEO, caracterizar el proceso de atencidn al contribuyente gestionado

en el sistema, asi como la medicion del grado de satisfaccion percibido por los contribuyentes.

Para el desarrollo del estudio se emplea una metodologia de caracter descriptiva y con
tipo de investigacion mixta, aplicando instrumentos de recoleccion de datos en las
Administraciones de Rentas objeto de estudio, correspondiente a entrevistas, encuestas,

observacion y analisis documental. La estructura de esta investigacion es la siguiente:

El acapite I el estudio, asi como también presenta los principales referentes investigativos
asociados como antecedentes, al tiempo que argumenta la pertinencia de la investigacion y plantea el

problema objeto de estudio.

En el segundo acapite se muestran los objetivos de la investigacion, tanto el objetivo general

como los objetivos especificos.



El tercer acapite desarrolla a cabalidad el marco tedrico del estudio, con lo cual se presentan
una serie de contribuciones teoricas, epistemologicas, normativas y conceptuales que forman parte

toral en la comprension de las principales variables del estudio.

El cuarto acépite muestra las preguntas directrices de la investigacion, las cuales sirven como
hilo conductor dentro de las interrogantes que se plantea el estudio y con ello, el desarrollo de los

analisis de resultados.

El quinto acdpite sistematiza las principales variables e indicadores de la investigacion a
través de la denominada matriz de operacionalizacion de variables, es mediante esta que la

abstraccion teorica se vuelve analisis practico.

El sexto acapite muestra el disefio metodologico del estudio, con lo cual se clarifica el tipo de
estudio, la poblacion y muestra del estudio, las técnicas, instrumentos, forma de procesamiento y

analisis de la informacion.

El séptimo acdpite analiza los resultados, a la luz de los cuatro objetivos especificos
planteados como: identificar el marco legal y normativo de la implementacion del sistema de
ATENEQO, caracterizar el proceso de atencion al contribuyente, indicar el grado de satisfaccion
por parte de los contribuyentes respecto al sistema ATENEO y proponer alternativas de mejora
que permitan satisfacer la demanda de los contribuyentes que hacen uso del sistema ATENEO en

las Administraciones de Rentas Rivas y Granada del periodo fiscal 2019-2020.

El octavo y el noveno acapite presentan las principales conclusiones derivadas de la
investigacion, asi como el grado de logro de los objetivos planteados y las recomendaciones propias

de las limitaciones y alcance del estudio.

El décimo acapite expresa las referencias bibliograficas, en el undécimo se presentan la lista
de acrénimos y finalmente, el duodécimo acapite exhibe los anexos que forman parte

complementaria de la investigacion.



1.1.Antecedentes

Para llevar a cabo esta investigacion se indago sobre la existencia de tesis y otros trabajos
que guardaran relacion con el tema de investigacion “Impacto de implementacion del sistema de

ATENEO en las Administraciones de Renta de Rivas y Granada en el periodo fiscal 2019-2020”.

1.1.1. Antecedentes historicos

En respuesta a la modernizacion y actualizacion del cuerpo juridico en materia de
impuestos en los paises, la Agencia Espafiola (AE, 2022), durante las ultimas décadas para las
Administraciones Tributarias (en adelante AT), particularmente en América Latina, ha puesto su
mayor esfuerzo para modernizar e incorporar las mejores practicas internacionales en el campo
de la administracion y gestiones de tributos, con el objetivo de mejorar su eficacia y eficiencia

asegurando los recursos financieros necesarios que ayuden al crecimiento y desarrollo.

Segun la Agencia Espafiola (2022), el 1 de enero de 2013, se completd un sistema -
aplicacion informatica centralizada (ATENEO - Sistema de Gestion de colas de codigo abierto
para uso en Administraciones Publicas), que ademés de gestionar la espera permite analizar la
informacion de cada oficina, se indica que dicho programa tiene tres utilidades:

v Gestién de colas en oficinas (compatible con la cita previa).
v Esta conectado a las bases de datos internas.

v' Registra informacidn para su posterior analisis y aprovechamiento

Nicaragua, de acuerdo a las notas de prensa del CIAT (2016), mediante el apoyo técnico
recibido que este le brindo, logré implementar la aplicacion ATENEO, contemplada como una

aplicacion informatica que facilita la atencidn al contribuyente.

En relacion al avance del marco legislativo se contempla; de conformidad al articulo
29Decreto No. 01-2005 correspondiente reformas e incorporaciones al Decreto 20-2003, la

Administracion de Rentas recauda, fiscaliza y cobra a los contribuyentes bajo su Administracion,



aplicando las normas tributarias y los controles internos, directrices, orientaciones y los manuales

de procedimiento emitidos para tal fin.(Asamblea Nacional, 2022).

Segin Asamblea Legislativa (2005), en el articulo 150 numeral 3 de la Ley No. 562
codigo tributario de la Republica de Nicaragua, la Administracion Tributaria proporcionara
asistencia a los contribuyentes y responsables, y a su vez debe de mantener oficinas en diversos

lugares del territorio nacional, que se ocupe de la orientacion de los sujetos pasivos.

De conformidad a la reforma al numeral 11 del articulo 152 de Ley No. 562, Cddigo
Tributario de la Republica de Nicaragua y sus reformas, contenidas en la Ley No. 987, Asamblea
Legislativa (2019), se contempla entre las atribuciones del Titular de la Administracion
Tributaria, “Promover el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicaciéon (TIC) en

los diferentes procesos...”.

Es por ello que de acuerdo a lo expresado por (AE, 2022),se puede especificar que la AT
nicaragiiense ha transitado hacia la gestion efectiva para cumplir las demandas de sus
contribuyentes, por lo que ese proceso ha exigido la automatizacion de todos los procedimientos
tributarios de los cuales hacen uso los contribuyentes, y como resultado, ha creado productos
informaticos que agilizan las gestiones de recaudacion y otros tramites tributarios, como parte

del aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC).

1.1.2. Antecedentes de campo

Como parte del proceso de revision documental y busqueda de antecedes de
investigaciones relacionadas con el presente estudio, a nivel nacional, se encontraron las

siguientes:

De acuerdo a Gémez Requene (2020), en su trabajo titulado “Analisis en los procesos
administrativos en el area de Asistencia al contribuyente en la administracion de renta del

Departamento de Carazo, durante el segundo semestre del ano 2018, concluye que la AT,



cuenta con el marco juridico suficiente que permite la existencia del area de asistencia al
contribuyente y que estos servicios brindados por medio de diversos canales, presencial,
electronico y telecomunicacion... permitiran dar repuesta optima a cada una de

las...implementando avances tecnologicos y de esta manera contribuir con la cultura de pago.

(p.72).

Conforme a Santamaria Torufio (2019) en su tesis “Nuevo Modelo de Atencion al
Contribuyente, Propuestas y Mejoras”, concluye que los contribuyentes no utilizan los canales de
atencion establecidos por la DGI y que en su mayoria acuden a las Administraciones de rentas de
cada departamento; por desconocimiento de la existencia y bondades de los demas canales; entre
las principales razones detectadas estan la falta de acceso a los medios tecnologicos, poca
estrategia de capacitacion al personal de la Oficina lo que ocasiona incapacidad de dar una
respuesta satisfactoria al contribuyente en un 10% de los casos, como consecuencia a esto se

saturan las funciones centrales de las Administraciones de Rentas. (p.108)

Por ultimo para Leiva Gonzéalez (2018), en su tesis titulada “Gestion de riesgo en el
proceso de registro del contribuyente en la administracion tributaria (AT) de Nicaragua en el
periodo enero 2015 a octubre 2018, concluye que el andlisis de los riesgos en el proceso de
registro de contribuyentes, con base a la probabilidad y al impacto, de los tres riesgos
identificados, representados en el mapa, muestra los riesgos inherentes, tecnoldgico y fiscal,
resultan con una valoracién de moderado, en cambio el operacional, resulta con valoracion alta,
asociados a los riesgos de integridad y procesos, los cuales podrian generar un impacto
economico en la recaudacion de los tributos, si no se implementan los controles para fortalecer el

proceso. (p.95)



1.2.Justificacion

Con la presente investigacion se pretende analizar el Impacto de la Implementacion del
Sistema de ATENEO en las Administraciones de Renta de Rivas y Granada en el periodo fiscal
2019-2020, tomando en cuenta la relevancia del uso de las TIC en el proceso de asistencia
presencial de los contribuyentes, el estudio analizara las gestiones mediante el sistema
ATENEO, mismo que no solo permite reducir el tiempo de espera en la atencién al
contribuyente, sino que suministra informacion sobre las diferentes gestiones y evaluar los

tiempos promedio de atencion.

También, ATENEO es considerado una aplicacion para la asistencia al servicio de
atencion al usuario adaptable a diferentes procesos que conforman los macro procesos de las AT,
mediante un uso eficiente y flexible de la gestion de colas y obtencion de informacion relativa a
la actividad, permite mejorar tanto la satisfaccion y comodidad de los contribuyentes como del
personal involucrado en su atencidn, proporcionando herramientas de analisis y control del
servicio. La aplicacion puede ser utilizada en todo tipo de organizaciones, pudiendo ser adaptada

mediante configuracion a las necesidades existentes.

El desarrollo de esta investigacion es pertinente en la medida que procura encontrar
soluciones practicas y eficaces que contribuyan a la mejora continua de las Administraciones de
Rentas de Rivas y de Granada y con ello, brindar un servicio mas efectivo y satisfactorio para los
contribuyentes. Finalmente, este estudio contribuye de forma activa en la sistematizacion de
informacion y los resultados serviran de importante referencia documental para posteriores
investigaciones, tanto a nivel de grado como de posgrado en las distintas unidades académicas
del pais y de forma particular, para docentes y maestrandos que forman parte temporal de los

recursos humanos de la Direccion General de Ingresos.



1.3. Planteamiento del Problema

Sintomas:

La Administracion Tributaria (AT) de Nicaragua, ha venido dando continuidad e
innovando los procesos de modernizaciéon y fortalecimiento de las AR, en referencia a la
atencion al contribuyente, en los diferentes procesos de gestiones que se realizan hoy en dia,

desde el uso de las TIC lo que significa una considerable disminucion del tiempo de atencion.

Aun con el apoyo sistémico para el control de las gestiones de los contribuyentes, se
percibe en muchas ocasiones saturacion en la prestacion de servicios en el area correspondiente,
puesto que en este mismo sistema se atiende los macro procesos de asistencia al contribuyente,

recaudacion y fiscalizacion.
Causa:

A pesar de existir una seleccion previa de los servicios requeridos por el contribuyente en el
quiosco ATENEO, pueden diferir en cantidades de gestiones reales atendidas por el personal de las
AR o bien derivar las gestiones con areas erronea que retrase una solucion oportuna del tramite.
Prondstico:

Inconformidad por parte de los contribuyentes provocando quejas y/o denuncias, producto del
retaso en las gestiones y/o asesoramiento erroneo, que podria afectar el desarrollo de la actividad
econdmica de los administrados, que a su vez se deriva en una posible reduccion de recaudacion de
impuestos.

Control al pronéstico:

Identificar incidencias en la atencion y proponer alternativas de mejoras para la atencion al

contribuyente de las Administraciones de Rentas de Rivas y Granada, que coadyuven a la regulacion



y control tanto del tiempo como de la calidad de los diferentes servicios brindados en las oficinas de

ATENEO.

1.4.Formulacion del problema

(Como influye la implementacion del sistema ATENEO, en las Administraciones de

Rentas de Rivas y de Granada durante el periodo fiscal 2019-2020?



II. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1.0bjetivo general

Analizar el impacto de la implementacion del sistema de ATENEO en las

Administraciones de Rentas de Rivas y de Granada durante el periodo fiscal 2019-2020.

2.2.0bjetivos especificos

Identificar el marco legal y normativo de la implementacion del sistema de ATENEO en

las Administraciones de Rentas Rivas-Granada.

Caracterizar el proceso de atencion al contribuyente gestionado en el sistema de

ATENEO en las Administraciones de Rentas de Rivas y de Granada.

Identificar el grado de satisfaccion por parte de los contribuyentes respecto al sistema

ATENEO en las Administraciones de Rentas Rivas — Granada del periodo fiscal 2019-2020.

Proponer alternativas de mejora que permitan satisfacer la demanda de los contribuyentes

que hacen uso del sistema ATENEO en las Administraciones de Rentas Rivas - Granada.



III. MARCO TEORICO

El marco teodrico, esta enfocado en el sistema de ATENEO, en este se definen los
conceptos y procedimientos establecidos en la AT de Nicaragua, asi como las normativas
vigentes (Leyes, Disposiciones Administrativas, Disposiciones Técnicas, Manuales de
Funciones, Guias Técnicas y de Procedimiento) que regulan lo concerniente al tema

investigativo.

3.1.Marco legal y Normativo
3.1.1. Constitucion Politica de Nicaragua

La Constitucion Politica de Nicaragua, (Cn), es la carta magna del sistema impositivo de
Nicaragua, algunos de los elementos mas relevantes que recoge este marco normativo. De
acuerdo con la Asamblea Nacional (2014):

“Art. 114. Corresponde exclusivamente y de forma indelegable a la Asamblea Nacional
la potestad para crear, aprobar, modificar o suprimir tributos

Art. 115.El Estado no obligard a pagar impuestos que previamente no estén establecidos
en una Ley” (p. 1267).

Art. 130. Ningtn cargo concede a quien lo ejerce mas funciones que aquellas atribuidas
por la Constitucion y las leyes Todo funcionario publico actuara en estricto respeto a los
principios de constitucionalidad y legalidad” (p. 1268).

Art. 182.La Constitucion Politica es la carta fundamental de la Republica; a las demas

Leyes estan subordinadas a ella.” (p. 1282).

3.1.2. Ley No. 339 ey Creadora de la Direccion General de Servicios Aduaneros y

de Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos.

Segun Asamblea Nacional (2000), la Ley No. 339 Ley Creadora de la Direccion General

de Servicios Aduaneros y de Reforma a la Ley creadora de la Direccion General de Ingresos se
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establece que la DGI, define que esta instituciéon es un ente descentralizado con personalidad
juridica propia, que goza de autonomia técnica, administrativa y de gestion de recursos humanos.
Asi mismo en su articulo 3, se establece que: “Objetivos de la DGI: tiene a su cargo la
administracion de los Ingresos Tributarios y las relaciones juridicas derivadas de ellos, asi como
los otros Ingresos No Tributario que se regulen a favor del Estado, exceptuando los Tributos
Aduaneros, Municipales y las Contribuciones de Seguridad Social, que se rigen por sus leyes

especificas” (p.1839).

3.1.3. Ley No. 562 Codigo Tributario de la Republica de Nicaragua.

En el Codigo Tributario de Nicaragua (CTr.), publicada en la Gaceta Diario Oficial No.
227 del 23 de noviembre de 2005, a su vez ha sido reformado por la Ley No. 598, 802, 822 y
987. En los articulos 15 y 16 del CTr. se definen las partes involucradas en la relacion juridica,
siendo el sujeto activo la Administracion Tributaria y el sujeto pasivo, el obligado en virtud de la

ley, al cumplimiento de la obligacion tributaria, sea en calidad de contribuyente o responsable.

De igual forma el articulo 18 Cédigo Tributario de la Republica de Nicaragua. Para todos
los efectos legales, son contribuyentes, las personas directamente obligadas al cumplimiento de
la obligacion tributaria por encontrarse, respecto al hecho de generador, en la situacion prevista

por la ley.

Asi mismo los articulos 102 y 103 del CTr. establecen los deberes generales y formales
de los contribuyentes y responsables. Cabe sefialar que dicho marco normativo define en su
articulo 145 que se entiende por AT, que a su vez es un organismo auténomo del Ministerio de

Hacienda y Crédito Publico (MHCP):

Se entiende como Administracion Tributaria la Direccion General de Ingresos (DGI),
organismo autonomo del Ministerio de Hacienda y Crédito publico (MHCP) conforme ley, que
tiene a su cargo la administracion, recaudacion, fiscalizacion y cobro de los tributos, establecidos

a favor del estado, todo conforme las leyes, reglamentos y demas disposiciones legales que lo

11



regulan. En el articulo 1 del presente Cddigo relativo a las excepciones. (Asamblea Nacional,

2005).

Segun Arto.150 del CTr. se establece como un deber la Asistencia a los Contribuyentes y
Responsables. También se establecen los derechos de oficio de los contribuyentes en el Capitulo
II, a través de lo cual se indican los siguientes derechos:

v’ Asistencia
Derecho a ser Notificado
Divulgaciéon
Fiscalizacion. Derechos del Contribuyente
Derecho a la Confidencialidad
Documentos del Contribuyente

Aplicacion de Saldos

AN N N N Y NN

Declaraciones Sustitutivas

3.1.4. Decreto No. 1-2005, Reformas e incorporaciones al Decreto 20-2003.

Publicado en la Gaceta N° 6 del 10 de enero de 2005, adicional a consolidar la funcion de
la DGI, que es una institucion encargada de recaudar los tributos del pueblo nicaragiiense de
manera responsable, eficaz y eficiente, en la normativa referida, se realiza una nueva division y
estructuracion de las direcciones que conforman la institucion, incluyendo en esta nueva

estructura la Direccion de Asistencia al Contribuyente, cuyas funciones se estipulan en el articulo

21.

3.2.Generalidades de la Direccion General de Ingresos

La base creadora de la DGI en el pais, data del 29 de junio de 1957, mediante la
publicacion del Decreto N° 243 “Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos”, en la

Gaceta, Diario Oficial No.144; misma que fue reformada mediante La Gaceta, Diario Oficial N°
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69 del 6 de abril del dos mil dos Ley Creadora de la Direccion General de Servicios Aduaneros y

de Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos.

La Direccion General de Ingresos es una institucion descentralizado con autonomia
administrativa y financiera, cuyo objetivo es aplicar y hacer cumplir las leyes, actos y
disposiciones que establecen o regulan ingresos a favor del estado, que estan bajo la

jurisdiccion de la AT.

3.2.1. Vision y Mision

De acuerdo con la DGI, Plan Estrategico Institucional (PEI) 2022-2026, se

comtempla como:

v Vision:
“Ser una Administraciéon Tributaria especializada, innovadora, respetada y muy
calificada, al servicio del pueblo nicaragiiense”.

v' Misién
“Recaudar los tributos internos de manera eficaz, eficiente y transparente,
garantizando el cumplimiento de las leyes, para aportar al Gobierno de
Reconciliacién y Unidad Nacional, los recursos econdmicos para el Plan Nacional

de Lucha Contra la pobreza y para el Desarrollo Humano 2022-2026.”

3.2.2. Caracterizacion de la AT de Nicaragua.

La AT, tiene a su cargo la administracion de los tributos y las relaciones juridicas
derivadas de ellos, en apego a los principios constitucionales de la tributacion, aplicando
estrategias para controlar a los contribuyentes mediante el uso de las TIC, que permiten altos
niveles de efectividad con el uso de la informacién en la fiscalizacion y la cobranza,
garantes de la sensacion de riesgo, disminucion de la evasiva fiscal y del aumento del

cumplimiento voluntario en funcién de una mayor recaudacion. (DGI, 2016, p.5).
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En el plan estratégico institucional 2017-1021; se encuentran los lineamientos
estratégicos de la DGI bajo el objetivo de Desarrollo Humano de Nicaragua en el contexto
economico y gubernamental se describe que: uno de los principales roles de esta institucion
en los objetivos nacionales de desarrollo humano es que estd a cargo de la recaudacion de
evasion y elusion tributaria(Impuesto al Valor Agregado-IVA y el Impuesto sobre la Renta-
IR) elevando la percepcion del riesgo (en los evasores) a ser fiscalizado; lo que permite el
cumplimiento de las obligaciones tributarias, mejorar y simplificar el sistema tributario y

aumentar la cultura tributaria nicaragiiense; a través de la recaudacion de impuesto.

También resalta que la AT recauda 65% del total de los ingresos tributarios del
Gobierno Central, lo que la convierte en la principal fuente de financiamiento del

Presupuesto General de la Republica (PGR) y, por ende, del combate a la pobreza.

3.2.3. Estructura Organizacional

La Ley Organica, establece que esta la dirigida, mediante un Director General,

nombrado por el MHCP, esta administrara y representara legalmente a la institucion.
En relacion a la estructura actual se encuentra conformado por:
v" 6 Organos de Asesoria y Apoyo a la Direccion Superior.
v 6 Divisiones
v" 7 Direcciones
v

22 Administraciones de Rentas

A continuacion, se muestra el organigrama vigente de la DGI:

llustracion 1. Organigrama de la DGI.
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3.2.4. Direccion de Asistencia al Contribuyente de la AT de Nicaragua

Asistencia al Contribuyente tiene como principal objetivo:

Desarrollar, coordinar y supervisar las politicas, planes, procedimientos, guias e
informes, para medir la actuacion de las actividades dirigidas a mejorar los servicios
brindados a los contribuyentes, encaminados a lograr el méaximo nivel de efectividad
y eficiencia, de igual manera, ejecuta programas de capacitacion externa e interna a
Contribuyentes y Administraciones de Rentas mediante la aplicacion de las politicas

y entrenamiento relacionado. (DGI, 2021; p. 37)

En el manual de organizacion y funciones de asistencia al contribuyente se establecen,

entre otras las principales funciones de esta Direccion:

v" Elaboracion de politicas, programas, procedimientos y materiales para la instruccion
de todos los servidores publicos de asistencia al contribuyente en las administraciones
de rentas.

v' Mantener existencia de los materiales técnicos para el uso de todas las dependencias
de la institucion, asegurar la exactitud y consistencia de las repuestas a las preguntas
formuladas por los contribuyentes.

v' Mantener informados a los servidores publicos que atienden a los contribuyentes en
elvterritorio nacional sobre disposiciones técnicas y normativas vigentes con el
propdsito devdar la correspondiente orientacion a los contribuyentes y ciudadania en
general y ponerlasva su disposicion.

v Proporcionar a los servidores publicos de asistencia al contribuyente de las
administraciones de rentas y la direccion de grandes contribuyentes informacion
relacionada a protocolos de atencion al contribuyente, disposiciones legales,
reglamentos y normas relacionadas con el ejercicio de sus funciones en el puesto, para
garantizar lalegalidad de las actuaciones frente a requerimientos presentados por los

contribuyentes.
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v Disefar estrategias a través de las cuales la direccion general de ingresos pueda
mejorar sus servicios de asistencia y capacitacion al contribuyente, incentivando de
esta manera el cumplimiento voluntario de los contribuyentes.

v" Coordinar con la direccion juridica tributaria, con el ministerio de hacienda y crédito
Publico, en la formacion de valores, ciudadania y cultura tributaria en el publico en
general.

v" Evaluar anualmente el desempefio laboral del personal subalterno y remitir resultados

a través de acta, a la division de recursos humanos. (DGI,2021,pp.37-38).

3.2.5. Funciones Generales de las Administraciones de Rentas.

En este particular se define Administraciones de Rentas a las “estructuras territoriales que
dependen de la Direccion Superior y son coordinadas por la Direccion de Administraciones de

Rentas, se integra para la consecucion de sus objetivos y funciones” (p. 6).

Las funciones generales de las Administraciones de Rentas segun la DGI (2017), son:

1. Organizar, dirigir y controlar las actividades de gestion tributaria de cada departamento que
conforman los planes y procesos que ejecuta la Administracion de Rentas.

2. Requerir el cumplimiento de las obligaciones formales y sustanciales a los contribuyentes de
su jurisdiccion a través de programas, planes y normas ejecutados por los departamentos de
cobranza, fiscalizacion y catastro fiscal de los contribuyentes asignados a su jurisdiccion,
siguiendo los lineamientos y coordinaciones de las direcciones normativas en
correspondencia con cada departamento.

3. Ejecutar y supervisar las acciones de fiscalizacion previstas en los planes respectivos, a fin
de asegurar la correcta determinacion de las obligaciones tributarias bajo el principio de
equidad y capacidad contributiva de los contribuyentes...

4. Efectuar reparos conforme a la Ley, para efecto de liquidar el tributo, al efecto podra realizar
modificaciones a las declaraciones, emitiendo las correspondientes resoluciones
administrativas y su respectiva notificacion al contribuyente; asi como, atender el derecho de
los contribuyentes en la interposicion de recursos administrativos...
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5. Verificar y controlar el cumplimiento de las obligaciones tributarias de los contribuyentes
bajo su jurisdiccion, aplicando las sanciones que legalmente correspondan.

6. Gestionar al cobro administrativo y coactivo de la mora correspondiente al Gltimo periodo
vencido y de la mora historica, con la finalidad de disminuir la brecha de pago y disminuir el
porcentaje de morosidad, utilizando para el efecto de todas y cada una de las facultades
concedidas por las leyes tributarias a la Direccion General de Ingresos...

7. Asegurar el mantenimiento correcto de las instalaciones, equipos y mobiliario y a la
adecuada prestacion de servicios...

8. Proporcionar la orientacién e informacion legal o contable que requieran los contribuyentes
para el cumplimento voluntario de sus obligaciones tributarias, asi como a las demaés areas
responsables de la administracion de los otros procesos sustantivos para el cumplimiento de
sus funciones, bajo los lineamientos y coordinacion de la Direccion de Asistencia al
Contribuyente.

9. Asegurar el funcionamiento de los sistemas informaticos, operativos, base de datos, redes,
telecomunicaciones y equipos...

10. Asistir a la ciudadania general en materia tributaria.

11. Dictaminar las solicitudes de devoluciones de impuestos interpuestas por los contribuyentes
para ser remitidas a la Direccion Juridica Tributaria.

12. Evaluar anualmente el desempefio laboral del personal y remitir resultados a través de Acta a

la Division de Recursos Humanos.

3.2.6. Categoria de las Administraciones de Rentas Rivas y Granada

Las AR, de acuerdo al peso recaudatorio, son clasificadas en categorias AAA, AAy A,
de acuerdo Disposicion Administrativa Interna No. 17-2016, Aprobacion Categorizacion de

Administraciones de Rentas, en este particular los estratos son los siguientes:
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Tabla 1 Clasificacion de categorizacion por Administracion de Rentas

CATEGORIAS | PESORTHIRCENTIIAL UBICACION

AAA Mavar o 20% Direccidin de Grandes Conribavenres
A e 200 i 54 Slaragins

A Die 4 1% 5 0.5%) Depariamenlas

1] b e g e parianentos

Fuente: DGI (2017)

Referido a las Administraciones de Rentas de Rivas y de Granada, son categoria A, en
estas se les asignan para las actuaciones de fiscalizacion, unidades operativas selectiva y masiva;
asi como sus funciones de asistencia al contribuyente, recaudacion y cobranza. De igual manera,
via sistémica la Renta de Granada y Rivas, tienen como codigo los numeros 10 y 18

respectivamente.

De acuerdo a DGI (2017), las AR, tienen como objetivo general:

“Coordinar, supervisar y garantizar las actividades de la gestion tributaria de los
contribuyentes de su jurisdiccién, actividades tendientes a la cuantificacion y
determinacion de la deuda tributaria, la comprobaciéon del comportamiento del
administrado, gestion recaudatoria a través del proceso de cobranza y control de
cumplimiento de obligaciones tributarias, ejecutados a través de los procesos de
asistencia al contribuyente, registro, fiscalizacion, cobranza y catastro fiscal, bajo
lineamientos y coordinacion de la Direccion de Administraciones de Rentas, Direccion de
Asistencia al Contribuyente, Direccion de Registro, Recaudacion y Cobranza, Direccion
de Fiscalizacion y Direccion de Catastro Fiscal. Asi como, garantizar la reduccion de los
niveles de morosidad y evasion fiscal, dictaminar las solicitudes de devoluciones de
impuestos interpuestos por los contribuyentes para ser remitidas a la Direccion Juridica

Tributaria. Asimismo, recibir y resolver recursos de reposicion de los contribuyentes.”

(p-8)
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3.2.6.1. Estructura organica de la Administracion de Renta Categoria “A”

llustracion 2. Organigrama de las Administraciones de Renta Categoria A
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3.2.6.2.Estructura por denominacion de puestos de la Administracion de Renta

Categoria “A”

llustracion 3. Organigrama de Puestos de las AR categoria A
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3.3.Contribuyente
3.3.1. Definicion

El contribuyente es la persona fisica o juridica que debe cumplir con las obligaciones
tributarias impuestas por la normativa tributaria; esta debe pagar los impuestos segun la ley
tributaria establecida. Es el sujeto pasivo de la obligacion tributaria, el deudor principal de la
administracion tributaria. Los contribuyentes estan obligados a satisfacer la deuda tributaria en
primer lugar, asi como los deberes accesorios que se deriven de esta. Estos deberes se tratan de
presentar declaraciones, autoliquidaciones, comunicaciones, presentar declaraciones, etc. El
contribuyente es la persona que realiza el hecho imponible. El hecho imponible son las acciones

que se encuentran sujetas a imposicion de tributo segun la ley tributaria.(Economipedia, 2022)

3.3.2. Regimenes Fiscales

El término régimen es el sistema social y politico que rige una region determinada y el
conjunto de reglas que ordena una cosa o una actividad. Fiscal, por su parte, se dice de aquello
que pertenece o es relativo al fisco. Por lo que el régimen fiscal, es el conjunto de reglas e
instituciones que rigen la situacion fiscal de una persona fisica o moral y por tanto, el conjunto

de derechos y obligaciones derivados del desarrollo de una actividad econémica.(RUNA, 2022)

Segun el SAT (2007), un régimen fsical es “un conjunto de derechos y obligaciones que
derivan de la realizacion de una actividad econdmica especifica, cuya condicion es susceptible de

organizarse y agruparse para llevar a cabo el control y verificacion de las mismas”. (p. 39)

3.3.2.1.Tipos de Régimen Fiscales en Nicaragua

v" Cuota Fija: de conformidad al articulo 75 del CTr, se crea el Régimen Especial de
Estimacion Administrativa para Contribuyentes por Cuota Fija, mismo que a su vez es

regulado por el Titulo VII de la Ley No. 822 Ley de Concertacion Tributaria (LCT), en el
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cual se crea la cuota fija como un “impuesto conglobado del IR de actividades econdémicas y
del IVA, que grava los ingresos percibidos por pequeios contribuyentes que realicen
actividades econdémicas, conforme las disposiciones establecidas en esta Ley” para ello se
define a los pequeios contribuyentes como “personas naturales que perciban ingresos
mensuales menores o iguales a cien mil cordobas.

Régimen General: Este régimen no establece un limite de ingresos; incluye a todos
aquellos contribuyentes que realicen actividades comerciales, industriales, agricolas,
ganaderas, de pesca, entre otras, es el Unico aplicable a las personas juridicas y para las
personas naturales, de acuerdo a las caracteristicas de sus operaciones. Pertenecer a este
régimen conlleva al cumplimiento de uno o todos los impuestos del sistema impositivo
nacional, de acuerdo a las caracteristicas de la actividad desarrollada. Estos a su vez se
clasifican en Grandes Contribuyentes y Principales Contribuyentes, de conformidad a las

Disposiciones Administrativas Generales No 02-2016 y 01-2019.

3.4.Servicios

3.4.1. Definicion

De conformidad con Stanton William & Bruce (2004), “los servicios como actividades

identificables e intangibles son objeto principal de una transaccion disefiada para brindar a los

clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (p.333). Mientras que para Sandhusen (2002) los

servicios “son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y que

son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo” (p.385)

3.4.2. Caracteristicas

Segun Kotler, Bloom & Hayes (2004), se deben considerar cuatro caracteristicas

especiales de los servicios, siendo estas:

v Intangibilidad: Los servicios no pueden verse, degustarse, tocarse, oirse ni olerse

antes de la compra, existe la imposibilidad de ser tocado o desvirtuado.
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v Inseparabilidad: No se puede separar la produccion de un servicio del consumo
del mismo.

v" Variabilidad: La calidad de los servicios depende de quién los presta, cuando,
como y donde debido al factor humano.

v' Imperdurabilidad: Los servicios no se pueden conservar, almacenar o guardar en

inventario. (p.656)

3.4.3. Calidad del Servicio

Deming, Edwar (1989), sefiala a la calidad como “la produccion eficiente que el mercado
estd demandando, siendo la base de esto la productividad y la competitividad; lo que se puede

resumir en la busqueda del mejoramiento continuo”.

Por otra parte, para segin Herndndez de Velazco, Chumaceiro, & Atencio Cardenas
(2009), citando a Juran (1995), la calidad es “la adecuacién al uso de lo que se estd ofreciendo,
agregando ademads satisfaccion del cliente; considerando al cliente como todo aquel a quien un

producto o proceso impacta” (p.460).

En este sentido, los mismos autores sostienen que la calidad de servicio es:

Instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa consona, un
compromiso de todos, dentro de un proceso continuo de evaluacion y mejoramiento,
para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de
beneficio. La calidad de servicio es muy importante en la actualidad, ya que, los clientes
son cada vez mas exigentes y estan mas informados gracias a la tecnologia. También es
el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o expectativas que el

cliente tiene respecto al servicio, es un estimulo competitivo. (p.460)
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3.4.4 Indicadores de Calidad del Servicio

De conformidad con la Plataforma Tecnoldgica para la Gestion de la Excelencia

(ISOTOOLS Excellence, 2022), en su Blog Calidad y Excelencia, se establecen principales

indicadores para valorar la calidad de servicios de atencion al cliente de la siguiente manera:

1.

2.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de las empresas a prestar un servicio
de orientacion rapido y oportuno. Un buen indicador de este apartado suele ser la
capacidad de respuesta cuando se resuelve en términos positivos deriva en un aumento de
la satisfaccion y la confianza hacia la marca.

Cortesia: No es otra cosa que las buenas maneras y la educacion desplegadas en los
momentos de orientar a los consumidores. Es decir, la simpatia, la amabilidad, el respeto
y la escucha activa hacia los otros.

Fiabilidad: Pero no basta so6lo con una atencion rapida. Asimismo, cada empresa
debe ejecutar de manera fiable el servicio requerido. Es decir, transmitir la sensacion de
que a la duda, incidencia o problema se le estd dando el tratamiento correspondiente.
Calidad de la comunicacion: Otro factor determinante es lacalidad de Ia
comunicacion en el momento de atender a los consumidores. Los mensajes deben ser
claros, directos y faciles de comprender. Si el lenguaje empleado es demasiado técnico, lo
mas probable es que la persona se sienta excluida y renuncie a ser atendida.
Accesibilidad: Un buen servicio de atencion al cliente debe tener varias vias de contacto:
buzones de sugerencias, notificacion de quejas y reclamos, atencion personalizada, entre
otras. De hecho, con el auge de las nuevas tecnologias, las empresas suelen poner a
disposicion de los consumidores herramientas on-line para tal efecto.

Infraestructura y equipos: Finalmente, el servicio de atencion al cliente también puede
valorarse en funcion de la infraestructura de una empresa y de los medios que disponga
para ello. Por ejemplo, los equipos técnicos, los programas informaticos, las
instalaciones, el personal adecuado y otros medios que permitan acercar a los

consumidores.
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3.5.Asistencia al Contribuyente
3.5.1. Definicion

Tal como indica Deloitte Consulting LLP (2013), por lo general, el término servicios al

contribuyente se refiere a:

La manera en la cual son tratados los contribuyentes (por ej., de manera respetuosa,
justa, profesional, etc.) ...significa brindar a los contribuyentes informacion sobre cémo
preparar sus declaraciones de impuestos, y sobre cémo resolver los problemas de
declaracion, asi como las preguntas y ajustes que puedan surgir después de que las

declaraciones de impuestos se hayan presentado a la administracion tributaria. (p.121)

3.5.2. Formas de Prestacion de Servicio

De acuerdo con el sitio web KONFIO (2022), sefiala que:

El prestador de servicio debe de tener la libertad de desarrollar las actividades
para las que fue contratado en la forma y tiempos que desee, siempre y cuando, cumpla
con los plazos de entrega y caracteristicas que de comun acuerdo pacten las partes.
También puede contratar prestadores de servicios y prestadores de servicios
profesionales, la diferencia es que un prestador de servicios profesionales son personas

que para prestar el servicio necesitan tener una cédula profesional.
3.5.2.1.Atencion personalizada a través de los centros de atencion

Segun lo destaca Reyes (2017), la atencidon personalizada es:

Aquella a través de la cual el contribuyente es escuchado por un profesional
que le suministrard la informacion tributaria y tiene como ventaja que disminuye la gran

afluencia de publico al area de atencion de AT. Para garantizar esta atencion al
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contribuyente, se debe contar con un ambiente adecuado para el personal, espacio fisico
y equipos y mobiliario que permita brindarle la comodidad necesaria para soportar

situaciones muy demandantes y, en algunos casos, estresantes. (p.30).

3.5.3. Tipos de canales de atencion al contribuyente en Nicaragua

Los principales canales de atencion, con los que dispone la AT de Nicaragua, son:

v' Oficina de Atencién al Contribuyente en la DGI: las principales tareas

especificas que se desarrollan en las oficinas de atencion al contribuyente son:

e Atencion a las consultas de los contribuyentes con informaciones
especificas algunas veces, se debe orientar al contribuyente el estado en que
se encuentra su tramite y darle seguimiento.

e Orientacion al acceso de la Ventanilla Electronica para declaracion y pago
de impuestos.

e En caso que el contribuyente consulte sobre temas como: acta de cargos,
notificacion, credencial se le asigna un numero para que sea atendido por el
area de tramites correspondiente.

v" Via Telefonica, Centro de Atencién Tributaria (CAT): en este se evacuan todas
las consultas via teléfono y correo electrénico que se realizan a las Administraciones
de Renta, con atencion personalizada por un grupo de servidores publicos
especializados designados para tal fin.

v' Pagina Web: Es una herramienta tecnoldgica que estd a disposicion de los
contribuyentes y publico general, por medio de la cual la AT potencia la
transparencia del actuar institucional, seguridad de los documentos fiscales, es en
este sitio donde el contribuyente corrobora la validez de los mismos. Algunos de los
tramites y/o consultas que se pueden realizar a través de la pagina WEB:

e Avallo en linea bienes muebles

e Inscripcion de nuevos contribuyentes juridicos

e C(Cierre definitivo de obligaciones
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Consulta de documentos en linea
o Calculadora tributaria
o Certificado catastral
o Certificado obra exonerado
o Constancia de responsable
o Constancia de no retencion
o Consulta de avalto catastral
o Consulta de cédulas de funcionarios
o Consulta de certificado catastral
o Consulta de credencial
o Consulta de exoneraciones
o Consulta de Grandes Contribuyentes
o Consulta de razoén social
o Consultas de recibos fiscales
o Consulta de solvencia fiscal
o Imprentas autorizadas
o Validar comprobante

o Verificacion de carnet diplomatico

v" Ventanilla Electrénica Tributaria (VET): La Ventanilla electronica consiste en

brindar diferente servicio a las personas ya identificadas como contribuyentes, las

personas acceden a la VET, desde el lugar donde se encuentra durante las 24 horas

del dia y todos los meses del afio, los servicios a los cuales puede acceder el

contribuyente son los siguientes:

Presenta sus declaraciones fiscales.

Imprime boleta de informacion de tramite (BIT)

Consulta de estados de cuenta

Imprime documentos fiscales (solvencia, autorizacion de comprobantes
fiscales, certificado de inscripcion, constancia de responsable recaudador)
Obtiene certificado de crédito tributario

Visualiza el reporte de ventas exoneradas.
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e (Cierre de negocios en linea
e Pago en banco via transferencia/reporta anualmente inventario de sus
productos
v Redes sociales: Es una herramienta que sirve para la relacion de comunicacion
continua con la ciudadania que facilita la relacion con las Administraciones
publicas, con las cual ofrecen una gran variedad de alternativa para realizar
seguimiento y control de gestion, en el caso de Nicaragua, existe cuentas en Twitter
y YouTube.
v" Soluciones en Linea (SELIN): se implementa esta aplicacion con el propdsito de
mejorar la atencion y comunicacion con los contribuyentes donde pueden tramitar
sus gestiones relativas a:
e Solvencia Electronica
e Sistema de Administracion de Comprobantes Fiscales (SACFI)

e Declaraciones mejoradas y sustitutivas

3.6.Sistema de ATENEO
3.6.1. Definicion

Es un sistema, que siempre estd generando informacion relacionada a las solicitudes
de los usuarios de acuerdo a sus necesidades de atencidn, entre estas pueden estar el nimero
de atencion por Renta y tiempo empleado; elementos que ayudan al monitoreo de las

operaciones y la toma de decisiones en el marco de la mejora continua.

Ademas de lo anterior, también permite comunicacion con las bases de datos internas
para personalizar el servicio al ciudadano y obtener informacion estadistica sobre la atencién
personalizada, con el objetivo de dar a conocer los conceptos principales manejado por la
aplicacion ATENEO y la operatividad basica en el desempefio de la gestion de colas en
oficinas, se dirige a usuarios finales del sistema que intervienen en la gestion de citas:

(gestor), su atencion (operador) o su organizacion (administrador).
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Para comprender mejor el proceso de atencion y funcionamiento del sistema, vale

retomar lo sefialado por Velasquez (2022), quien explica lo siguiente:

“Al llegar a las oficinas de la AT, el contribuyente se dirige al Kiosco donde el
sistema ATENEO, presenta opciones, en el cual se puede seleccionar los siguientes
servicios: asistencia al contribuyente, registro, fiscalizacion, recaudacion, cobranza y
Castro, cada uno de ellos tiene su respectivo menu. Segln la entrevista realizada para
el Analista de Asistencia al Contribuyente, en el ATENEO presenta las siguientes

alternativas:

Asignacion de usuario y contrasefia para VET
Atencion general a no contribuyentes

Consultas tributarias en general

Desbloqueos de la VET (después de 3 intentos fallidos)
Emision de contrasena al usuario por perdida.

Orientacion sobre tramite y proceso de gestion

RN N NN N

Revisidon de documentos

Esta guia muestra que una vez que el contribuyente genera del kiosco su ticket,
se procede a esperar en una silla a ser avisado a través del monitor y altavoces luego
debe explicar claramente la razéon de la visita, donde el servidor esta obligado a

escuchar y atender de acuerdo al servicio que ha seleccionado”. (p.18-19)

Asimismo, de acuerdo con Gomez (2019), con la implementacion del ATENEO:

“Pretende reducir los tiempos de respuesta en la gestion que hacen los contribuyentes
que llegan a la AT para elevar los indices de eficiencia y eficacia de parte del
personal. Para evaluar y valorar los servicios que se brindan esta conformada por una

sala de espera, altavoces, pantalla de avisos, zona de atencion que es el espacio
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donde se agrupan las opciones de gestion del contribuyente (Asistencia al
Contribuyente, Registro y Cobranzas, Fiscalizacion) para obtener un ticket y ser

atendido. (p.21)

3.6.2. Procesos incorporados en ATENEO

De acuerdo a la informacion suministrada en la AT nicaragiiense, a febrero 2019, el
sistema ATENEO est4 instalado en 17 Administraciones de Rentas, en diferentes departamentos
nacionales, en ellos se atienden 3 dreas de atencidn que son: Asistencia al Contribuyente,

Registro y Cobranza y Fiscalizacion.

Notese a continuacion los servicios que se presentan a través de ATENEO en cada una de
las areas de atencion antes mencionadas:

v Asistencia al Contribuyente: Atiende consultas generales, orientacion,
procedimientos generales, requisitos para tramites, bloqueo de VET, etc.

v Registro y Cobranza: Atiende problemas con cuentas corrientes y casos omisos,
arreglos de pago, dispensas, recuperacion de mora historica y corriente, incentivar
el pago voluntario de los impuestos, entre otros.

v' Fiscalizacién: Atiende lo relativo a bloqueos de declaraciones en linea por
problemas relacionados a informacion exogena, recibe interposicion de recursos

por reparos efectuados por auditores entre otros.
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IV. PREGUNTAS DIRECTRICES

(Cual es el marco legal y normativo que rige la implementacién del sistema de

ATENEO en las Administraciones de Renta Rivas-Granada?

(Como se caracteriza el proceso de atencion al contribuyente gestionado en el sistema

de ATENEO, las Administraciones de Rentas Rivas y Granada?

(Cual es el grado de satisfaccion que perciben los contribuyentes en cuanto a la

capacidad de respuesta por parte de los analistas?

(Qué alternativas de mejoras se pueden brindar para satisfacer la demanda de

informacion de los contribuyentes?
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V. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION
OBJETIVOS VARIABLE INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Constitucion Politica. Art. 114,
115,130y 182.
Ley No. 562 Codigo Tributario
de la Republica de Nicaragua.
Articulos 18,64,139,145,150 y
164.
Segiin Hernandez G (2006) Ley No. 339, Ley Creadora de o
) ) o o Guia de revision
Identificar el marco legal Marco Juridico o Legal es el|Se identifico el marco legal y| la Direccion General de
) ) o ) - o documental — Anexo 1,
y normativo de la conjunto de  disposiciones, | normativo que se utilizan como | Servicios Aduaneros y de o
. i Guia de revision Manual
implementacion del | Marco legal 1y |leyes, reglamentos y acuerdos a | fundamento para los | Reforma a la Ley Creadora de )
. . o o de funciones - Anexo 2 'y
sistema de ATENEO en | normativo. los que deben apegarse una|Procedimientos de  Control| la Direccion General de
o ) ) ) ) Guia de revision Manual
las Administraciones de dependencia o entidad en el|Interno para el proceso de| Ingresos. Articulo 2,3 y 23. o
) o ] ) ) de procedimientos -
Renta Rivas- Granada. ejercicio de las funciones que | Atencion al contribuyente. Decreto No. 01-2005 Reformas A ;
nexo
tienen encomendada. e incorporaciones al Decreto
20-2003.
Manual de Organizacion y
Funciones de Asistencia al
Contribuyente.
Manual de Procedimientos de
Asistencia al Contribuyente.
Caracterizar el proceso de | Proceso de | Omar, (2015). Proceso es el | Conocimiento del  proceso| Servicios y asistencia al|Guia de revision Manual
atencion al contribuyente | Atenciéon en el |conjunto de procedimientos | trabajo, calidad, cantidad, | contribuyente de funciones - Anexo 2
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DEFINICION DEFINICION
OBJETIVOS VARIABLE INDICADOR ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
gestionado en el sistema | ATENEO. interrelacionados que toman | tiempo, trabajo en equipo Yy
de ATENEO en las entradas como alimentacién, se | liderazgo que se lleva a cabo en| Protocolo de atencion Entrevistas para
Administraciones de analizan, se procesan y al final | las Administraciones de Rentas especialista tributario
Renta de Rivas y de generan un resultado | Rivas y Granada. ATENEO ATENEO — Anexo 4
Granada. considerado salida, la cual
aporta valor agregado al cliente Entrevistas para
0 usuario (p.6). especialista de atencion
al contribuyente - Anexo
5
Refiere que la satisfaccion del
Identificar el nivel de )
) ) usuario depende no solo de la|Evacuar las dudas de los
satisfaccion por parte de| ) o ] ) )
Nivel de | calidad de los servicios sino | contribuyentes, teniendo una
los contribuyentes | ) ) ) ) ) Grado de satisfaccion )
) satisfaccion  de | también de las expectativas. El | relacion directamente Encuestas realizadas a
respecto al sistema de ) ) ) ) ) )
los contribuyente estd satisfecho | proporcional a la satisfaccion al Contribuyente — Anexo 6
ATENEO en las ) o ) Calidad de Servicios
. ) contribuyentes. | cuando los servicios cubren o|momento de realizar las
Administraciones de

Renta Rivas- Granada.

exceden

(Thompson,1997)

sus  expectativas.

consultas.
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VI. DISENO METODOLOGICO

En este estudio, el disefio metodologico estd constituido por el conjunto de
procedimientos y criterios a seguir para su realizacidon, asi como las técnicas necesarias y
métodos empleados, el enfoque y tipo de investigacion implementada y las fuentes e

instrumentos para la recoleccion de informacion y analisis de datos.

6.1 Tipo de Estudio

El alcance de esa investigacion es descriptivo y tiene un enfoque mixto (cualitativo-
cuantitativo), puesto que pretende conocer los criterios y medir las opiniones sobre la atencion
que brinda las Administraciones de Renta Rivas y de Granada a los contribuyentes. Para lograrlo,
se apoya, ademads, en la aplicacion de encuestas y entrevistas estructuradas dirigidas a los

funcionarios de las AT correspondiente.

Retomando a Velasquez (2022), citando a Teddiey (2003), el enfoque mixto es:
Es una combinacion de los métodos cuantitativo y cualitativo,debido a que recolecta,
analiza y vincula datos de los dos métodos, para dar respuesta al planteamiento del
problema.” Porque se adapta a teorias como son datos que seranrecolectados en la
entidad objeto de estudio. Es decir, que serd enfocada de manera cualitativa—
cuantitativa. Ademas, por ser un proceso de andlisis de la realidad de la institucion a
la quese va a realizar el estudio que se inicia con el andlisis directo de hechos

particulares. (p.47)

6.2 Poblacion o Area de Estudio

El area de estudio se enfoca en el Departamento de Asistencia y Gestion al Contribuyente
y de forma particular aborda la implementacion del sistema de ATENEO en las AR Rivas y
Granada. El area de estudio se enfoca con un total de 45 personas dentro del cual se encuentran

22 Mujeres y 23 Varones.

42



En relacion al universo de contribuyentes, atendidos por estas dependencias
administrativas, se contemplan para el afio 2020 un total de contribuyentes activos de 4,568 para

Granada y 6,788 para Rivas, conformado por contribuyentes de régimen general y cuota fija.

6.3 Muestra de Estudio

Respecto a los especialistas seleccionados para las entrevistas, fueron seleccionados 4
Especialistas Tributarios de Asistencia al Contribuyente y 2 especialistas Tributarios de
ATENEQO, obteniendo informacion basada en conocimientos y experiencias de ambas AR sujeta

a estudios.

El tipo de muestra es no probabilistica, puesto que no se aplicé ningln tipo de formula
para determinar la cantidad de contribuyentes, es, por tanto, muestreo por conveniencia, ya que
la aplicacién de la encuesta se dejo a consideracion en funcién de las limitantes de tiempo y
espacio, asi como financiero, por lo que el uso de la técnica de encuesta (anexo 4) se hizo sobre
40 contribuyentes que solicitaron servicio en la AT, dicha encuesta se realizd6 en las

Administraciones de Rentas de Rivas y Granada.

6.4 Técnicas, Instrumentos y Fuentes de Recopilacion de Informacion

Para dar respuesta a los objetivos planteados y teorias encontradas sobre los procesos y
macro procesos de gestiones por parte de las Administraciones de Rentas de Rivas y de Granada,
se llevo a cabo un proceso de recopilacion de la informacion mediante distintas técnicas y cada

una de ellas con su respectivo instrumento y fuente; asi, de este modo:

v' Técnica de revision documental, la cual se apoyd con una “Guia de Revision
Documental” (ver anexo 1) como instrumento de recopilacion y sistematizacion sobre el
Marco Legal y Normativo que conforma el sustento juridico de creacion,

implementacion y utilizacion del ATENEO por parte de las AT.
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De igual manera se empleo “Guia de Revision del Manual de Funciones del
Departamento de Asistencia al Contribuyente”, esto para recopilar informacion acerca
de las todas las actividades y funciones que estén dentro del dmbito de Asistencia al
Contribuyente. (Ver anexo 2) y “Guia de Revision del Manual de Procedimientos del
Departamento de Asistencia al Contribuyente”, esto con el fin de recopilar informacion
acerca de las estructuras organizativas de Asistencia al Contribuyente con el Sistema de
ATENEQO. (Ver anexo 3)

v Técnica de entrevista a través de un cuestionario estructurado para Especialista
Tributario de ATENEO correspondiente en cada AT. (Ver anexo 4) y entrevista a
Especialistas Tributarios de Asistencia al Contribuyente. (Ver anexo 5)

v" Técnica de encuesta a través de un formulario dirigido a los contribuyentes inscritos en
las Administraciones de Rentas de Rivas y de Granada, el cual tuvo como fin recopilar
informacion acerca de las percepciones y grado de satisfaccion que tienen los

contribuyentes por la atencion brindada en cada AT. (Ver anexo 6).

6.5 Procesamiento y Analisis de Datos

A través de la informacion recolectada se proyectaron respuestas a cada una de las

variables planteadas conforme el analisis realizado y segun el orden de los objetivos especificos.
Para el procesamiento de la informacion se hizo uso de Microsoft Office propiciado por

Windows 8, particularmente el estudio se apoyo de tablas y graficas en Excel, asi como la

transcripcion de bitacoras, redaccion digital y automatizacion del documento a través de Word.
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VII. ANALISIS DE RESULTADOS

En la presente Tesis desarrollada en la AT, se aplicaron los instrumentos de recoleccion
de informacién, que permitieron abordar los objetivos definidos y alcance de los resultados, para
su debido andlisis e interpretacion y brindar una respuesta a las necesidades de los

contribuyentes.

La informacion recolectada mediante estos instrumentos se proyectaron respuestas a cada

una de las variables planteadas conforme el analisis realizado y segun el orden de los objetivos.

7.1.Marco Legal y Normativo

Habiéndose analizado el sustento juridico nicaragiiense vigente se constata que la
asistencia al contribuyente (ATENEOQ), tienen los fundamentos juridicos solidos, que permiten la
digitalizacion de los procesos y procedimientos con el propodsito de garantizar la efectividad en la

asistencia al contribuyente.

7.1.1. Constitucion Politica de la Reptublica de Nicaragua

De acuerdo al anélisis realizado podemos constatar que, en la Cn, se acoge los principios
de legalidad, igualdad, derechos y obligaciones, todos estos principios son con fundamentos o
bases legales dentro del marco juridico de Nicaragua. De igual forma, esta es la norma suprema
de la nacidn, su contenido tiene prelacion sobre las demas leyes y es de estricto cumplimiento

por los ciudadanos y los entes publicos.

En relacion directa, a las actuaciones de las AT, en esta normativa se contempla el
principio de legalidad tributaria, sobre el que se sustenta su funcidon, debido a que este 6érgano
publico, tiene la funcion de administrar el adecuado cumplimiento de la ley, para la obtencion de

los recursos necesarios para suplir el gasto publico.

45



La AT, esta al servicio de los contribuyentes cumpliendo con lo establecido en las leyes,
reglamentos y normativas nacionales, asi mismo acogiendo todos los principios constitucionales
y brindar un servicio oportuno, y la debida asesoria y las facilidades necesarias para el

cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Otro aspecto importa a retomar, es que la carta magna, delimita el marco de actuacion de
los servidores publicos, que, en el caso del proceso de atencidon al contribuyente, corresponde a
los analistas, el garantizar una adecuada atencidn en aras de velar el estricto cumplimiento del

marco normativo.

7.1.2. Ley No. 339 ley Creadora de la Direccion General de Servicios
Aduaneros y de Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de
Ingresos.

De acuerdo a la Ley No. 339, creadora de la Direccion General de Servicios Aduaneros y
de reforma a la Ley creadora de la Direccion General de Ingresos, tiene el objeto de organizar y
redefinir las funciones y competencia de la DGI, en donde le da la facultad administradora los
ingresos tributarios y las relaciones juridica asi también como los otros ingresos no tributarios
que se regulan a favor del estado. Ademas, tiene la atribucion de modificar, verificar, requerir y
establecer disposiciones administrativas que requiera para brindar una buena asistencia a los

contribuyentes.

En el ano 2000, se contemplaba dentro de las funciones de la AT, la de brindar asesoria a
los contribuyentes en la formulacion de sus declaraciones, mediante la Division de Asesoria al
Contribuyente, y es mediante la Disposicion 01-2005, que se crea a nivel de Direccion el servicio

de asistencia al contribuyente.

Las funciones generales de la Direccion de Asistencia al Contribuyente, que depende

jerarquicamente de la Direccion Superior de la AT corresponden a:
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llustracion 4 Principales Funciones de la Direccion de Asistencia al Contribuyente
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Fuente: Basado en el articulo 21 del Decreto 01-2005, Elaboraciéon Propia.

De acuerdo a las funciones de la Direccion de Asistencia al Contribuyente, se identifican
los principales elementos dentro de estas labores, (asesoria, comunicacidn, capacitacion,
divulgacion y asistencia), actividades que permiten brindar un acompanamiento el contribuyente

desde su inscripcion, apoyo de gestiones y tramites, hasta el cierre de operaciones.

En este particular, en el canal de atencion presencial al que acuden los contribuyentes al
visitar las Administraciones de Rentas, se ve una conjunciéon de dichas labores, que son
canalizadas mediante las diversas gestiones, que deben pasar por ATENEO, debido a que el
personal que atiende al usuario, mediante una comunicacidon asertiva, brinda la asesoria y
acompanamiento, para la adecuada aplicacion de la normativa y a su vez dar a conocer el uso de

los diferentes medios disefiados para el cumplimiento de sus obligaciones.

7.1.3. Ley No. 562 Cddigo Tributario de la Republica de Nicaragua.

Respecto al CTr. este regula y dedica especial atencion a los derechos y garantias de los
contribuyentes, recogiendo en este marco legal, los principios esenciales y regulaciones de la
relacion entre la AT y los contribuyentes, por ello se considera una pieza vital del sistema
tributario nicaragiiense.
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Partiendo de la denominada, relacion entre la AT y los contribuyentes, se definen como
sujeto activo, al Estado mediante la AT, esta debe garantizar el cumplimiento de la legislacion
mediante la recaudacion de los impuestos; y el sujeto pasivo, corresponde al obligado en ley, al
cumplimiento de la obligacidn tributaria, ya sea en calidad de contribuyente o de responsable,

estos pueden ser personas naturales o juridicas.

En este particular dicho marco normativo, define que se entiende por AT, a la DGI, que
es un organismo auténomo del MHCP, dicha institucién debera cumplir y hacer cumplir las
disposiciones contempladas en las leyes tributarias, para garantizar los recursos a favor del
estado, para ello tiene a su cargo la administracion, recaudacion, fiscalizacion y cobro de los

tributos.

Cabe senalar, que, en dicha relacion juridica, el CTr. define obligaciones para los
contribuyentes, estos se clasifican en deberes generales, que contemplan desde la obligacion de
llevar contables, efectuar las declaraciones y pagos correspondientes, hasta el suministro de
informacion y permitir la fiscalizacion y deberes formales, que incorpora entre otras la
obligacion de inscripcion como contribuyente, la conservacion de los registros contables, las
emision de las facturas, la gestion de autorizaciones, obligaciones de retenciones y soportar los

gastos con documentos legales.

Uno de los deberes formales, que son vinculante al tema de investigacion, corresponde al
de la comparecencia ante la AT, personalmente o por medio de apoderado debidamente
autorizado cuando su presencia sea demandada para suministrar informacion de interés,
generalmente ocasionado por una citacion o continuidad de proceso de gestiones, en este caso el
CTr. le brinda al contribuyente un plazo de tres dias después de la notificacion, en esos casos

dichos contribuyentes para ser atendidos deben hacer uso del ATENEO.

Respecto a la asistencia que reciben los contribuyentes, es un deber que tiene la AT, en

términos generales contempla desde la divulgacion del sustento legal y marco de actuacion de la
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DG, asi como la garantia del establecimiento de oficinas en los diversos lugares del territorio

nacional, este se cumple mediante las Administraciones de Rentas.

De igual modo se contempla que es el deber de la AT, explicar las normas tributarias en
lo posible en un lenguaje claro y accesible, aspecto que se realiza cuando los contribuyentes
acuden por apoyo a las AR o bien mediante el uso de los diversos canales de atencion que la DGI
tiene a disposicion, tales como CAT, preguntas frecuentes de la pagina web, redes sociales, entre

otros.

Un elemento que es relevante, en las actuales funciones que posee la AT, es la promocion
del uso de las TIC, para los diversos procesos que esta desarrolla, aspecto que se ve
materializado en la implantacion del Sistema ATENEO, en todas las AR, para brindar un mejor

servicio a los contribuyentes.

7.1.4. Marco Normativo

Basados en las atribuciones del Titular de la AT, correspondiente a la emision de normas
generales, contemplado en el articulo 223 numeral 5 del CTr. es que se establecen procesos
normativos, que son aplicados en las AR de Rivas y Granada, que, en el caso de ATENEO,
autorizado por la maxima autoridad de la AT y emitido por la Direcciéon de Asistencia al
Contribuyente, se norma dicha actuacion mediante un Protocolo de Atencion de ATENEO en las
Administraciones de Rentas. Cabe sefialar, que fue requerido para la investigacion, Manual para
dicho proceso, sin embargo, fue indicado que se regula mediante, el protocolo, previamente

descrito.

La descripcion a detalle de los elementos que contempla dicho protocolo, se presenta en
la caracterizacion del proceso de atencion gestionado con Sistema ATENEO, desarrollado en el
acapite 7.2 de la presente investigacion. Sin embargo, resultados de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion se constatd que los servidores publicos de ATENEO, tienen
acceso al material (protocolo), a fin de garantizar un adecuado y eficiente proceso de atencién al

contribuyente la AT.
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En este particular, de manera general, algunos de los aspectos que son abordado en dicho
Protocolo de Atencion al Contribuyente, es el paso a paso de la atencion, asi como las medidas
de seguridad y preventivas hacia los sujetos pasivos, que se presentan a realizar los diferentes
tramites de gestiones. De igual manera regula el proceso que inicia con el registro en el quiosco
electronico de ATENEOQO, donde se selecciona la oficina de la gestion, para la emision de un
numero de ticket de caja para ser atendido, y una vez realizado el llamado se presenta a la caja
correspondiente, procede el servidor publico a brindarle una adecuada atencion, de manera eficaz
respetando el tiempo establecido en el control tiempo para que el contribuyente salga de la

oficina con la mayor satisfaccion.

7.2.Caracterizacion del proceso de Atencion al Contribuyente

7.2.1. Servicios y Asistencia al Contribuyente

Como elemento base, la asistencia generalmente se relaciona con los diversos servicios y
actividades que debe ofrecer una AT de manera gratuita, para ayudar a que los contribuyentes
cumplan con sus obligaciones tributarias, este deber puede contemplar desde apoyo paralas
declaraciones de impuestos, la explicaciéon de las normas tributarias y la difusion de las

disposiciones legales recientes.

Una de las caracteristicas particulares de estos tipos de servicios, es la busqueda del
cumplimiento voluntario por parte de los contribuyentes, ayudando a que los sujetos pasivos
cumplan sus obligaciones con mayor facilidad, constituyendo un reto para la AT, debido a que la
atencion debe ser enfocada a brindar informacion veraz, fidedigna y completa al de acuerdo a

cada tipo de contribuyentes y adaptada a sus necesidades.
Basada en la funcion general de la Direccion de Asistencia al Contribuyente de

Nicaragua, correspondiente al desarrollo, coordinacién y supervision de las politicas, planes,

procedimientos, guias e informes de actividades dirigidas a mejorar los servicios brindados a los
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contribuyentes, se identifica el cumplimiento de esta, mediante los avances que presentan los

diversos canales de atencion que estan a la disposicion de los administrados.

Tal como comenta el CIAT, las administraciones actuales cuentan con varias vias para
prestar servicio al contribuyente, como los centros de atencion telefonica, el canal presencial sin
listas de espera ni colas, la pagina web de las administraciones tributarias, los servicios de
oficina virtual 24/7, las aplicaciones de telefonia movil, buzones electronicos, los asistentes
virtuales, y sistemas actualizados de preguntas frecuentes. Se afiade a lo anterior la mayor
frecuencia las redes sociales para difundir sus mensajes, interactuar con los contribuyentes, y

recibir recomendaciones o criticas.

En el caso de Nicaragua, se identifica el desarrollo mixto de los canales de interaccion,
puesto que se van mejorando de forma paralela los apoyados con las TIC como los presenciales,

uno de los mas importantes es el webzine (www.dgi.gob.ni) que funciona 24/7, posee en esta

seccion de educacion fiscal, sistemas y tramites en linea, consulta de documentos, videos
tutoriales, material de seminario, preguntas frecuentes y guias e instructivos; de igual manera en
el portal web, se encuentra la Ventanilla Electronica Tributaria, que sirve para efectuar gestiones
desde declaraciones, control de exoneracion, revision de estados de cuenta, generacion y pago de
Boletas de Informacion Tributaria, solicitud de autorizacion de comprobantes fiscales,

generacion de solvencia fiscal; acceso a SELIN.

De igual forma, la DGI, cuenta con callcenter para apoyo en declaraciones y evacuacion
de consultas no vinculantes, asi mismo ya tiene presencia en las redes sociales, puesto que se
identifican cuentas en YouTube y Twitter. En este particular en el caso de la atencion presencial

ha mejorado la gestion de las visitas mediante Sistema ATENEO.

En este particular la Direccion de Asistencia al Contribuyente, para el cumplimiento de

sus funciones, cuenta con la siguiente estructura organizativa:
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llustracion 5. Estructura organica de la Asistencia al Contribuyente

Direccion superior

Direccion de asistencia al

contribuyente
|
Departamento de Asistencia al Departamento de capacitacion
Contribuyente externa
Seccion Centro de Seccion educacion
Asitencia al civica y tributaria
Contribuyente (CAT), :

Fuente: DGI, 2020.

La estructura previa corresponde al nivel normativo o central, puesto que, en cada AR,
existen las areas operativas, que son las encargadas de brindar la atencion presencial a los
contribuyentes. La AT cuenta con 23 dependencias a nivel nacional que prestan servicios a los

contribuyentes y dentro de ellas, laboran 70 SP.

En este particular, es necesario recordar que se las AR, son estructuras territoriales que
poseen como objetivo de coordinar, supervisar y garantizar las actividades de la gestion tributaria
de los contribuyentes de su jurisdiccion, actividades tendientes a la cuantificacion y
determinacion de la deuda tributaria, la comprobacion del comportamiento del administrado,
gestion recaudatoria a través del proceso de cobranza y control de cumplimiento de obligaciones
tributarias, ejecutados a través de los procesos de asistencia al contribuyente, registro,
fiscalizacion, cobranza y catastro fiscal, para lo cual poseen departamentos especificos de

acuerdo a las funciones a desarrollar.

En el caso de la Asistencia al Contribuyente se denomina; Departamento de Asistencia y

Gestion al Contribuyente, que a su vez posee 1 jefe y denominaciones de puestos
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correspondiente a Analista de Asistencia al Contribuyente, Analista de Gestion y Analista de

Gestion Fiscal.

llustracion 6. Estructura del Departamento de Asistencia y Gestion al Contribuyente

Administracion de Renta A

amento dce
Asistencia y
Gestion al
Q11 i D CNIC

Jefe Departamento de
Asistencia y Gestion al

Contribuyente
Analista de Asistencia al Analista de Analista de Gestion
Contribuyente Gestiion Fsical

Fuente: DGI, 2020.

La descripcion previa corresponde a la aplicable a las AR de Granada y Rivas, sujeta a
estudio, en donde la AR de Rivas cuenta con tres agencias o ventanillas fiscales en los
municipios de San Jorge, Altagracia y San Juan del Sur, en cambio la AR de Granada no cuenta
con agencias o ventanillas. Esto es segun inspeccion realizada en los departamentos

correspondientes. Ninguna de las dos AR cuenta con agencia fiscales fronteriza.

En el caso del responsable de area, se encarga de dirigir, coordinar y dar seguimiento al
proceso de asistencia y registro al contribuyente, cobranza y fiscalizacion de la Administracion
de Renta, asimismo dirigir y coordinar las actividades de gestion tributaria realizados por los
contribuyentes en las Agencias y Ventanillas Fiscales, de acuerdo a leyes, normas y
procedimientos e instrucciones del superior inmediato, a fin de asegurar la informacion requerida
por el contribuyente, de igual forma realiza monitoreo al control tiempo de cada gestion

pendiente de ATENEO en fila por SP.

Analista de gestion, tiene la funcion de realizar la correcta inscripcion, modificacion de

los datos existentes, la distribuciéon y clasificacion de contribuyentes en el sistema de
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Informacion tributaria y sistema Atencion en Oficina (ATENEOQO), aplicar los créditos y débitos
correspondientes, de acuerdo a normas y procedimientos establecidos, orientaciones del superior

inmediato a fin de garantizar el cumplimiento de las leyes tributarias y normas fiscales.

La AR de Rivas y Granada cuenta con un buzén de queja y sugerencia con el material
pertinente para la incorporacion de la misma, el cual es abierto por un personal directo de la
secretaria de gobierno y no por ningln funcionario de la AR. Este es con el objetivo de mejorar

la calidad del servicio y gestiones por parte de los contribuyentes que realizan sus tramites.

Partiendo de los instrumentos aplicados se logra constatar que la AR de Rivas se
encuentra ubicada en un lugar céntrico y estratégico del departamento de Rivas, de la carretera
panamericana 4 cuadras al este, edificio propio de concreto color blanco rotulado con las siglas
de la institucion (DGI), techo de zinc, cuenta con parqueo exclusivo para los funcionarios,
actualmente funcionan 6 areas de trabajo con 33 servidores publicos 16 mujeres y 17 varones
quienes laboran en las dreas como de cobranza, fiscalizacion, sistema, asistencia al

contribuyente, recepcion y administracion.

Las AR, Rivas y Granada cuentan con una oficina de ATENEO, donde se encuentran
involucrados los diferentes departamentos tales como: asistencia al contribuyente, cobranza,
avallio catastral, y fiscalizacion donde los dos analistas reciben cartas de solicitudes de
dispensas, arreglos de pagos, recursos por desacuerdos del avalu6, reciben a personas naturales
solicitando ventas de especies fiscales y generacion de nuevas claves y desbloqueos, no todas las
solicitudes se les da respuesta son resueltas en las rentas de forma inmediata ya que necesita

previa autorizacion de la direccidén superior segun disposiciones.

El area de asistencia a los contribuyentes en la AR de Rivas, se compone de cuatro (4)
personas, y se estructura de la siguiente manera:
a- Un responsable del area
b- Dos analistas de gestion

c- Una responsable de recepcion de avaluo
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Asistencia al contribuyente de la AR Rivas, funciona mediante ATENEO, esta oficina
labora con 3 analistas de gestion del sexo femenino y 1 responsable de area del sexo masculino,
cada uno cuenta con su cubiculo, las analistas se apropian a las condiciones, medios y equipos
para poder desarrollar sus funciones, debido a que solamente cuentan con 1 impresora disponible
para 4 departamentos dado que las demas se encuentran dafiadas por el constante uso, 1 quiosco
de ATENEO, 2 impresoras matriciales para la elaboracion de los recibos fiscales y 3

computadoras.

La AR Rivas, trabaja en brindar condiciones para dar una Optima atencion a los
contribuyentes, proporcionandoles un area de espera climatizada, sefializacion con las rutas de
evacuacion, cielo raso, iluminacion, con sillas de espera, pantalla, un quiosco de ATENEO, 2

extensiones telefonicas, parlantes de altavoz, buzon de quejas y sugerencias.

El area de asistencia a los contribuyentes en la AR de Granada, se compone de dos (2)
personas, y se estructura de la siguiente manera:
a- Un responsable del area quien al mismo tiempo desempeia el rol de analista de
gestion.

b- Una responsable de recepcion de avalud

En relacion a la AR Granada, esta se ubica en la calle la Calzada, costado norte de la
catedral, edificio propio y de facil acceso, paredes de concreto, iluminacién adecuada, techo de
zinc y teja brindan un amplio parqueo con dependencia de 6 departamentos, en los que laboran
25 funcionarios publicos de las cuales 14 son mujeres y 11 varones en las dreas de cobranza,
fiscalizacion, sistema, asistencia al contribuyente, recepcion y administracion.

Asistencia al contribuyente de la AR Granada, cuenta con 2 analistas de gestion donde
una de ellas funciona al mismo tiempo como responsable de area siendo uno de los
inconvenientes encontrados en esta administracion debido a la gran afluencia de contribuyentes

atendidos.

La oficina de ATENEO de la AR Granada, cuenta con 2 extensiones telefonicas, 1

impresora laser, 2 impresoras matriciales, 3 computadoras, 1 pantalla, parlantes de alta voz, 9
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sillas de espera, aire acondicionado, 3 cubiculos para cada analista y buzon de quejas y

sugerencias.

En el caso de las rentas de estudio Rivas, en caja 1 se ubica funcionalmente un Analista
de Gestion, que ejerce las funciones brindar asistencia al contribuyente, asesoria sobre tramites
de fiscalizacion y avaluo6 catastral seglin el registro del contribuyente y el Analista de Gestion

caja 2 ejerce las funciones de Registro, cobranza y fiscalizacion.

En la Renta de estudio de Granada, en caja 1 se ubica el Analista de gestion, que ejerce
las funciones de asistencia al contribuyente, asesoria de tramite de fiscalizacion y avaliio
catastral, venta de especies fiscales y el Analista de Gestion 2 ejerce las funciones de Registro,
Cobranza, Fiscalizacion y ademas es el Responsable del Area de ATENEO, en donde como
responsable también realiza las siguientes funciones arqueo caja, administrador de ATENEO,

jefe de recaudacion, resguardo de especies fiscales.

Las siguientes estadisticas del universo de contribuyentes de las Administraciones de
Rentas Rivas y Granada, sirven para conocer y tener una base de datos de los contribuyentes
activos que hacen uso del sistema de ATENEO, como también de los que realizaron sus tramites

de cierres por diferentes situaciones del pais.

De acuerdo con datos suministrados las AR, registraron en el afio 2019 un total de
contribuyentes activos de 11,398; de los cuales el 41% corresponde a jurisdiccion de Granada y
el restante 59% corresponde a la AR de Rivas. De estos, un 66% corresponden a régimen de
cuota fija, un 18% a régimen general juridico y el restante 17% corresponde régimen natural

general.
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Tabla 2. Tabla de contribuyentes activos renta de Rivas y Granada

CONTRIBUYENTES ACTIVOS
3 RENTAS TIPO REGIMEN TIPO PERSONA
ANO GENERAL
Cuota

Descripcion | Naturales | Juridicos | Total | Fija Natural |Juridicos | Total
2020 GRANADA 1,031 790 1,821 2,747 3,778 790| 4,568

RIVAS 922 1,277(2,199 4,589 5,511 1,277 6,788
2019 GRANADA 1,024 784 1,808 2,840 3,864 784 | 4,648

RIVAS 897 1,217| 2,114 4,636 5,533 1,217 6,750

Fuente: Elaboracion propia, basado en estadisticas suministradas por DGI (2022).

En relacion a la AR de Rivas en el ano 2019 tenia un total de contribuyentes activos de
6,750 contribuyentes activos en donde 897 son régimen natural y la cantidad de 1,217 como
régimen juridico. Para el afio 2020, el total de contribuyentes activos aumento con 38 nuevos

contribuyentes inscritos lo cual representa un aumento del 3.8% en los registros de activos.

En la AR de Granada para el afio 2019 se tiene un total de 4648 de los cuales podemos
detallar que estan dividido en una cantidad de 3,778 personas naturales equivalente al 81.97%
del padron y 790 personas juridicas correspondiente al 18.02% del universo de contribuyentes
activos. Para el afio 2020 se presenta una disminucion de 80 contribuyentes a pesar de un
aumento de las inscripciones de personas juridicas de seis nuevos contribuyentes inscritos en el

ano 2020.

Mientras que el registro de contribuyentes inactivos en el afio 2019, alcanzo los 8,121
registros, de los cuales el 39% se ubican en la AR de Granada y el restante 61% en la AR de
Rivas. De estos, el 94% corresponden a Depurar por Inactividad, 4% a obligaciones cerradas y

4% por bajas definitivas.
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Tabla 3. Contribuyentes inactivos Administraciones de Rentas Rivas y Granada.

RENTAS CONTRIBUYENTES INACTIVOS
ANO Dep. por | Obligaciones Bajas
Descripcion inactividad Cerradas Definitivas | Total
2020 GRANADA 3,258 2,629 22 5,909
RIVAS 4,812 3,408 146 8,366
2019 GRANADA 3,055 94 22 3,171
RIVAS 4,562 242 146 4,950

Fuente: Elaboracion propia, basado en estadisticas suministradas por DGI (2022).

Cabe sefialar que el contribuyente inactivo por depurar, es aquel que presenta omisidad
prolongada, falta de actualizacion de datos generales y de acuerdo a informacion de terceros, no
presenta actividad econdmica. En cuanto al para el 2019 la AR Rivas alcanzo6 un total de 4,562
contribuyentes y la AR de Granada un total de 3,055. En cambio, en el afio 2020 la AR de Rivas
presenta un total de 4,812 inactivos y la AR de Granad, con una cantidad de 3,258 inactivos esto
alcanza un aumento en la renta de 250 contribuyente nuevo inactivos y la renta de Granada la

cantidad 203 nuevos inactivos.

En los contribuyentes inactivos por obligaciones cerradas, la AR de Rivas presenta en el
afno 2019 la cantidad de 242 contribuyentes y la Renta de Granada presenta 94 inactivos; en el
ano 2020 se puede notar un aumento debido a la AR de Rivas, presenta 3,408 y Granada la

cantidad de 2,629.

En referente al afio 2019 de contribuyentes inactivos por baja definitiva se mantiene para
ambas administraciones de rentas las mismas cantidades, estas no presentan ninguna variacion en

el afio 2020.

Ahora en relacion al tipo de contribuyente, que atiende dichas AR, se muestran las
obligaciones tributarias de estos, compuesto por el régimen general y el de cuota fija, estos

impuestos dependen de la actividad econdomica desarrollada.
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Tabla 4. Obligaciones activas por renta y por ano

2019 2020

No. BALANZIID ALENAD GRANADA RIVAS GRANADA RIVAS
1|IR 1,989.00 2,298.00 2,011.00 2,379.00
2 | Anticipo IR 345.00 624.00 363.00 674.00
3 | Retenciones Trabajo 1,728.00 1,955.00 1,739.00 2,029.00
4 | Retenciones Otros 1,769.00 2,006.00 1,781.00 2,077.00
5 | Retenciones Definitiva - 3.00 - 3.00
6 | Retencion Definitiva Otros 198.00 224.00 207.00 239.00
711GV 1.00 - 1.00 -
8 | Matricula - 3.00 - 3.00
9 | Patentes - 4.00 - 4.00
10 | CF Normal 2,937.00 4,849.00 2,847.00 4,806.00
11|IVA 1,361.00 1,605.00 1,380.00 1,666.00
12 | IVA Gracos 2.00 - 2.00 -
13 |ISC 17.00 20.00 16.00 23.00
14 | IECC 1.00 - 1.00 -
15 | Renta Trabajo 719.00 272.00 707.00 263.00
16 | Auto Traslado IVA 1.00 29.00 1.00 29.00
17 | Otros Impuestos 1,191.00 1,242.00 1,188.00 1,260.00

Fuente: Elaboracion propia, basado en estadisticas suministradas por DGI (2022).

En el cuadro anterior se refleja el listado de contribuyente con obligaciones activas en la
AR de Rivas y Granada en los afios 2019 y 2020, En la Admoén. de Rivas se encuentra en el afio
2020 la cantidad de 2, 379 contribuyentes con obligaciones activas del IR ANUAL mientras que
en la renta de Granada se encuentra un total 2,011 contribuyentes con obligaciones activas en el

ano 2020.

Cabe mencionar que el contribuyente demanda asesoria a las AR, y saber qué tipo de
impuestos son a los que estan obligados los administrados, permite enfocar los canales de
capacitacion y/o estrategia de mejora, puesto que sobre este tipo de obligacion es que solicitaran
asesoria, debido a que el incumplimiento de las obligaciones fiscales, como es el caso de la
declaracion tardia o pago del impuesto posterior a fecha limite, estd sujeto a sanciones como

multas o mora.
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7.2.2. ATENEO

“ATENEOQO” es una aplicacion informatica que brinda un muy significativo aporte para la
atencion del contribuyente y no contribuyente, consiste en la atenciéon en oficina de manera
répida y sin atrasos. Dicho sistema ha sido disefiado para reducir los tiempos de respuestas en la
gestion que hacen los contribuyentes que llegan a las Administraciones de Rentas; también para
elevar los indices de eficiencia y eficacia de parte del personal y finalmente para evaluar y

valorar los servicios que se brindan por oficina.

En este particular, se retoma que los servicios y asistencia al contribuyente son procesos
intangibles de gran valor que forman parte de las denominadas areas de apoyo dentro de la AT y
son de suma importancia, en la medida que contribuyen en términos generales a la recuperacion
de tributos y las actuaciones dirigidas a mejorar los servicios brindados a los contribuyentes,
demuestran la efectividad y eficiencia, por ello mientras mas eficientes sean dicho servicios, mas

efectiva es la Administracion.

Por ello la implementacion del ATENEO, forma parte de la 16gica de transformacion y
actualizacion en la que estd inmersa la DGI y sus respectivas oficinas de atencion al
contribuyente a lo ancho y largo del pais. Este proceso de actualizacion conlleva mejoras
sustanciales en la atencion del contribuyente y, por tanto, en la percepcion que estos tienen hacia

los servicios en términos de calidad, calidez, eficiencia y eficacia.

La DGI, cuenta con presencia a nivel nacional con oficinas que permitieron la
automatizacion de los servicios de atencidn y asistencia presencial a los contribuyentes, con la
implementacion del sistema ATENEO en las AR del pais, permite llevar un registro, control
cuantificaciéon de las asistencias, are de atencion, analista que atiende, tiempo empleado y
generar reportes estadisticos para lograr la mejora continua, la instalaciéon del sistema ha
permitido mejorar la atenciéon al usuario que se acerca a realizar sus consultas, resolver

inconvenientes y la realizacion de transacciones en menos tiempo.
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El canal de atencion, que se atiende mediante ATENEO, es el presencial, es decir el
denominado cara a cara, que consiste en acudir de forma fisica a las dependencias

administrativas para una atencion exclusiva e individualizada de acuerdo a las necesidades.

De manera general se contempla que, para este tipo de atencion, las ventajas es que
permite cercania, adecuacion de la informacion al solicitante, analisis de documentacion, etc.
Para el contribuyente es el mejor sistema, no supone coste alguno y ademas tiene la garantia de

que la informacién obtenida es buena.

En relacion a los inconvenientes de ese canal es el coste para la Administracion, genera
colas y esperas largas; muchas veces la informacion solicitada es tan reciente que no ha dado

tiempo a su estudio y en ocasiones la inmediatez puede dar lugar a errores.

7.2.2.1. Proceso de Atencion de ATENEO

Se identificd que en las Administraciones Rentas (AR) de Rivas y Granada, conforme a la
normativa institucional para el proceso de atencion al contribuyente en ATENEO, tiene el

siguiente procedimiento para atencion:

1. El contribuyente debe registrarse con su nuimero RUC o cedula de identidad en el kiosco,
donde le genera un ticket con numero y letra de caja. Una vez que el contribuyente se acerca
a la Administracion de Renta, se debe acercar al sistema de autoservicio o Kkiosco,

posteriormente se siguen los pasos siguientes de forma implicita:

Figura 1. Paso 1 atencion en oficina - ATENEO

Lt Lk o Moo peisscna
inabaind

Servick requends | Dighs Cotal e FILG ecerms il

Psiprsil el parsm g
AT (S SNy

Fuente: Elaboracion propia
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2. Enla pantalla se le refleja el nimero y mesa que lo atendera.

Se genera un ticket luego de seleccionar oficina y servicio, posterior a digitar identificacion,
el ticket contiene el numero de orden puesto al que se dirige, con este se lleva control de la

gestion y es el medio de control para la atencion.

Finalmente, en la sala de espera se aguarda el turno para ser atendido por uno de los
especialistas, el contribuyente es llamado por altavoz y en la pantalla aparecera el nimero de
ticket de la oficina a la que debera dirigirse, el orden de llamada no es correlativo.

3. El analista da inicio al sistema de control.
4. En el administrador de ateneo cae la orden del departamento o area que sera atendido.

5. El analista da inicio al proceso de atencion, una vez atendida la gestion del contribuyente, el

analista le da finalizar en la cual refleja el tiempo de atencion al contribuyente.

6. El tiempo de atencidon es de méaximo 30 minutos y minimo 2 minutos para su debida

atencion.

Una vez el contribuyente es atendido, este debera exponer claramente cudl es la razén de su
visita y el analista le escuchara y atendera de acuerdo al servicio previamente seleccionado.
7. Los administradores de sistema estan bajo el cargo del Administrador de Renta y el

responsable del area en el cual ellos pueden controlar el tiempo de los analistas.

8. Al finalizar el mes el responsable del area genera la informacion del registro y el tiempo de
atencion por los analistas el cual son remitidos via correo al departamento de Asistencia al

Contribuyente.

El procedimiento se puede apreciar de forma sistematizada en la siguiente figura:
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Figura 2. Proceso de atencion ATENEO Administraciones de Rentas Rivas y Granada
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Fuente: Elaboracion propia

En el proceso de atencion para personas que no son contribuyentes, que solicitan ser
atendido en el ATENEO, el quiosco tiene la opcion de digitar 14 numero de digitos para la
emision del ticket de manera automadtica y una vez es llamado para ser atendido, el analista de
gestion orienta a las personas que solicita inscribirse por primera los requisitos de inscripcion
que son: copia de cedula, recibos de servicios basicos y le entrega un formulario para que se
llenado con los datos de domicilio tributario, numero de cedula, correo electronico y numero de

celular.

Otro de los casos en que se presentan personas que no son contribuyente, es compra de
especies fiscales o consulta para un determinado proceso de inscripcion., en ese caso se registran
en el quiosco y una vez aparezca su numero de ticket es atendido por la caja o analista de gestion

de la seleccion registrada.
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7.2.2.2. Tipos de Servicios demandados en ATENEO

De conformidad con la Guia para utilizar el ATENEO, las oficinas que se atiende en la

aplicacion ATENEO son:

1. Asistencia al Contribuyente, los servicios en esta oficina son:
v" Asignacion de usuario y contrasefia para la VET

Atencion general a no contribuyentes

Consultas tributarias en general

Desbloqueos de la VET (tres intentos fallidos)

Emision de contrasena al usuario por olvido.

AN N NN

Orientacion sobre tramite y proceso de gestion
v Revision de Documentos

2. Oficina Caja (Recaudacion), los servicios que se pueden gestionar son:
v" Aplicacién débitos/créditos

Devoluciones compensaciones y pago indebido

Multas (otras instituciones)

Otros pagos autorizados

Pagos tasas o derechos

Pagos declaraciones fiscales autorizadas

Pago exportacion eventual 10%

Pago impuesto municipal (DUR)

Recepcion de cheques pignorados

AN N NN Y U N NN

Solicitud de aplicacion de compensaciones (SAF)

<

Venta de especies fiscales

3. Oficina Registro, los servicios que se pueden gestionar son:
v’ Actualizacion de datos de contribuyente
v Cambio de régimen fiscal
v’ Cierre definitivo de obligaciones
v’ Digitacion eventual de declaraciones y pagos
v" Inscripcion de nuevos contribuyentes
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D N N NN

v

Modificacion datos para la VET
Modificaciones de obligaciones

Reposicion de cedula por extravid o deterioro
Tramite de cierre o baja de contribuyente

Traslado de contribuyente de una renta a otra.

4. Oficina Fiscalizacion, el cual presente las siguientes gestiones:

v

AN N NN Y N N U N N W N N NN

<

Autorizacion de facturas computarizadas

Autorizacion de imprentas

Autorizacion de maquinas registradoras

Autorizacion de sistemas contables computarizados
Autorizacion para nuevas series de facturas

Bloqueo de IR anual

Bloqueo por informacion exogena, exportaciones (reglon 4)
Citas por notificaciones de masivos

Tramite por bloqueo de solvencia y franquicias exoneracion
Inspeccion de espectaculos publicos

Inspeccién de ferias

Otras verificaciones

Presentacion de pruebas ACCA, REDES, Recurso REP
Recurso de reposicion

Revision de cumplimiento de normas

Revision de cuota fija

Revisién y autorizacion de declaracion sustitutiva

Verificacion de destruccidn de mercancias o bienes

5. Oficina Catastro, a través de la cual se puede gestionar lo siguiente:

v
v
v

Generacion avaluos bienes muebles
Generacion avaluos bienes inmuebles

Generacion constancia de valor para fines del IR anual

6. Oficina cobranza, permite hacer gestiones del tipo:

v’ Atencion a contribuyentes omisos

v" Atencién mora corriente e historica
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AN NN N NN

Citas por gestion de cobro

Cita por requerimiento de pago
Emision estado de cuenta
Facilidades o convenio de pago
Recuperacion cheques rehusados

Tramite de dispensa de multa

De estos tramites, algunos se pueden dar respuestas de forma inmediata, como son:

consultas de no contribuyentes, desbloqueos de contraseias, generaciones de BIT, renovacion de

numero RUC, desbloqueos de solvencia, entrega de usuarios, desbloqueo de usuario, solicitud de

anulacion de orden de factura, inscripciones y demas tramites que realizan los contribuyentes a

través del ATENEO.

Asi mismo, dentro del proceso de atencion se identifican procesos en los que se necesita

la presentacion de correspondencia y soporte para la gestion, los principales se muestran a

continuacion:

Tabla 5. Tramites de Atencion en las Administraciones de Rentas

. . Cambio de contrasefia SI
Asistencia al - P

. Cambio de correo electronico SI

Contribuyente -

Claves especiales SI

Declaraciones sustitutivas SI

Cierres definitivos SI

Fiscalizacion Cierres con morosidad SI

Carta de entrega de auditoria SI

Carta de interposicion de recursos SI

Arreglo de pagos SI

Cobranza Solicitud de dispensas SI

, Interposicion de recursos SI

Avaliio Oficios Judiciales SI

Carta de solicitud de categorizacion SI

Registro Cierres definitivos solventes SI

Reposicion de cedula RUC SI

Fuente: Direccién General de Ingresos
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Cabe senalar que en las AR de Rivas y Granada las analistas de gestion, también ejercen
la funcion de analista de recaudacion, debido a que tiene la opcion de realizar las ventas de
especies fiscales, las cuales son obtenidas mediante un pedido fiscal otorgado por el responsable

de area para la venta autorizada.

Respecto a los tramites que han mostrado un aumento de demanda a partir de la

implementacion de ATENEO, corresponde a:

Figura 3. Tramites con mayor demanda en ATENEO

) Compras de Especies Fiscales

) Inscripciones de Régimen General y Cuota Fija

)Atencién a avaluos catastrales

)Actualizacién de datos del contribuyente.

) Consultas tributarias

) Interposiciones de Recursos

)Recuperaci()n de contrasenas usuario VET

Fuente: Elaboracion propia

Entre los procesos de venta de especies fiscales, recuperacion de contrasena de VET,
solicitud de inscripciones, consultas tributarias, modificaciones de datos generales de los
contribuyentes, se atiende promedio al mes alrededor de 500 personas que realizan los tramites

sefalados.

Respecto a los tramites atendidos para los procesos de fiscalizacion, correspondiente a
interposiciones de recursos, declaraciones sustitutivas, bloqueos por declarante cero, sistema de
autorizacion de comprobantes fiscales (SACFI),solvencias fiscales, se registra un promedio de
30 solicitudes al mes por AR, segun informe de Administrador de ATENEO de Rivas y Granada,

dichos tramites son recibidos en ATENEO y posterior el Departamento de Fiscalizacion termina
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su gestion, debido a que la respuesta conlleva un proceso de analisis de datos pata gestionar

autorizacion y/o emision.

Asi mismo se reciben solicitudes del Departamento de Cobranza, correspondiente a

arreglos de pagos y dispensas de multas, con un promedio de recepcion al mes de 550 atenciones

para ambas AR.

Un elemento clave, en la gestion y agilizacion de los procesos, es la atencion efectiva, de

acuerdo a normativa, se establece el tiempo estimado para cada tipo de servicio, para efecto de

control, una vez que se inicia la atencidn, se realiza conteo del tiempo de atencion real por el

tramite que realiza cada contribuyente y finaliza cuando se da solucion, a continuacion, se

presenta el detalle estos pardmetros:

Tabla 6. Tabla de Servicios y Tiempo Determinados ATENEO

Asignacion de Usuario 2 a 30 minutos |1 a 1:30 minuto
) ) Consulta general de tramites de o no contribuyente. |2 a 30 minutos |1 a 3:10 minutos
Asistencia al - . -
Contribuyentes Desbloqueo de Usuario 2 a30 minutos |1 a1: 10 minutos
Orientaciones sobre tramites y proceso de gestion 2 a 30 minutos | 1 a 5 minutos
Revision de Documentos 2 a 30 minutos | 1 a 3:20 minutos
Aplicacion débitos/créditos 2 a 30 minutos | | a 12 minutos
Devoluciones compensaciones y pagos indebidos 2 a 30 minutos | 1 a 2 minutos
Multas otras instituciones 2 230 minutos | 1 a 3 minutos
Otros pagos autorizados 2 a 30 minutos | 1 a 2 minutos
Oficina Caja Pagos tasas o derechos 2a30 m%nutos 1 a2 minutos
(Recaudacién) Pagos declaraciones fiscales autorizadas 2 a 30 minutos | 1 a2 minutos
Pago exportacion eventual 10% 2 a 30 minutos | 1 a 2 minutos
Pago impuesto municipal (DUR) 2 a 30 minutos | 1 a2 minutos
Recepcion de cheques pignorados 2 a 30 minutos | 1 a 6 minutos
Solicitud aplicacion de compensaciones (SAF) 2 a 30 minutos | 1 a4 minutos
Ventas de especies fiscales 2 a 30 minutos | 1 a 2 minutos
Actualizacion de datos de contribuyentes C/F 2 a 30 minutos | 1 a 15 minutos
Oficina de Modificacion de Datos Generales de PJ 2 230 minutos | 1 a 25 minutos
Registro Cambio de régimen fiscal 2 a30 minutos | 1 a2 minutos
Cierre definitivo de obligaciones 2 a 30 minutos | 1 a 7 minutos
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Digitacion eventual de declaraciones y pagos

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Inscripcién de nuevos contribuyentes C/F

2 a 30 minutos

1 a 15 minutos

Modificacion datos de la VET

2 a 30 minutos

1 a 15 minutos

Inscripcién de nuevo contribuyentes PJ

2 a 30 minutos

1 a 25 minutos

Modificacion de obligaciones

2 a 30 minutos

1 a 12 minutos

Reposicion de cedula por extravid o deterioro

2 a 30 minutos

1 a 2 minutos

Tramite de cierre o baja de contribuyente

2 a 30 minutos

1 a 8 minutos

Solicitud de traslado

2 a 30 minutos

1 a 4 minutos

Autorizacion de facturas computarizadas

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Autorizacion de imprentas

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Autorizacion de maquinas registradoras

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Autorizacion de sistemas contables computarizados

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Autorizacion para nuevas series de facturas

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Bloqueo de IR Anual

2 a 30 minutos

1 a 5 minutos

Bloqueo de informacion exdgena, exportaciones

2 a 30 minutos

1 a 5 minutos

Oficina de -
Fiscalizacion Citas por modificaciones de masivos 2 a 30 minutos | 1 a 7 minutos
Tramites de bloqueo de solvencia y franquicia 2 a 30 minutos
exoneracion 1 a 10 minutos
Inspeccion de especticulos publicos 2 a 30 minutos | 1 a 5 minutos
Inspeccion de ferias 2 a 30 minutos | 1 a5 minutos
Recurso de reposicion 2 a 30 minutos | 1 a 3 minutos
Revision de cuota fija 2 a 30 minutos | 1 a3 minutos
Revision de autorizacion de declaracién sustitutiva | 2 @ 30 minutos | 1 a 4 minutos
Generacion de avaluos de bienes muebles 2 a 30 minutos | 1 a 5 minutos
Oficina de Generacion de avalios de bienes inmuebles 2 a 30 minutos | 1 a 5 minutos
Catastro Generacion constancia de valor para fines del IR 2 a 30 minutos
Anual 1 a 5 minutos
Atencion a contribuyentes omisos 2 a 30 minutos | 1 a3 minutos
Atencién mora corriente ¢ histdrica 2 a 30 minutos 1 a 10 minutos
. Citas por gestion de cobro 2 a30 minutos | 1 a 15 minutos
Oficina de ; . 2 230 mi :
Cobranza Citas por requerimiento de pago a 30 minutos | 1 a 5 minutos

Emision de estado de cuenta

2 a 30 minutos

1 a 3 minutos

Facilidades o convenio de pagos

2 a 30 minutos

1 a 10 minutos

Tramite de dispensa de multa

2 a 30 minutos

1 a 5 minutos

Fuente: Protocolo de Atencion ATENEO y estadisticas DGI (2022).

Todos los subprocesos de ATENEO, correspondientes a fiscalizacion, cobranza, avaliuo

catastral, registro, interposiciones de recursos y asistencia al contribuyente tienen un tiempo
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determinado para la atencion con un promedio minimo de 4 minutos en las gestiones de venta de

especies fiscales y un maximo de 30 minutos en el proceso de inscripcion de persona juridica.

En los casos de dilatacion de mas de 21 minutos son las inscripciones y modificaciones
de persona cuota fija y persona juridica en donde el sistema requiere bastante informacion para

entrega de sus documentos de inscripcion.

No todos los tiempos de espera son iguales, tenemos tiempo activo; es el tiempo que el
contribuyente demora en entregar la documentacion al funcionario que lo atendid y el tiempo
pasivo; cuando el contribuyente entrega la documentacion completa y el area de ATENEO lo
remite al 4rea conveniente. Sin embargo, no se puede perder de vista que es de suma importancia
que en ATENEO se brinde informacion homogenizada y se atienda de forma considerada cada
uno de los tramites gestionados por los contribuyentes, pues esto contribuye en gran medida para
que el contribuyente gestione o realice tramites con los documentos soportes debido y no con

informacién no real o alterada.

7.2.2.3.Acciones ante contingencias

Una de las principales situaciones a las que se puede enfrentar el funcionamiento de

ATENEO son los cortes de fluido eléctrico, lo que se traduce en un riesgo asociado.

Frente a esta situacion, el plan de contingencia implementado y normado, es garantizar la
atencion persona a persona y se gestiona de forma manual a través de un formato de Excel el
registro de los contribuyentes atendidos, en este también se anotan los tiempos de duracion de

cada caso atendido. Las acciones a desarrollar son las siguientes:

Figura 4. Pasos frente a contingencias en ATENEO
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Se da respuesta de
Se recepciona la Se evacua la acuerdo a la
documentacion informacion experienciay a lo
orientado.

Se lleva control en e

Se anotan los datos o
registro en Excel.

solicitado por medio de
correo electronico.

Fuente: Elaboracion propia

7.3. Grado de Satisfaccion de los Contribuyentes

7.3.1 Calidad del servicio tributario

De todas las diversas funciones operativas de la AT, es el personal de asistencia al
contribuyente, quien realiza interacciones directas con el publico en general, convirtiéndose
hasta cierto punto encara publica de la AT. Es por ello que los SP deben tener buenas habilidades
interpersonales y de comunicacion, un deseo genuino de ayudar al publico contribuyente, la
capacidad de escuchar de manera efectiva, y la capacidad de mantener la calma ante la

adversidad.

La funcion de los servicios al contribuyente es el punto inicial de contacto con los
contribuyentes, el personal también debe tener un buen conocimiento de la ley fiscal, los
procedimientos de las oficinas gestionadas, asi como las obligaciones tributarias para todos los

tipos de impuestos.

Por otro lado, tomando en consideracion los elementos fundamentales que engloba el
precepto de calidad de servicios como los son: tangibilidad, fiabilidad, empatia, seguridad y
capacidad de respuesta, para conocer si estos elementos se aplica encuesta al contribuyente de

cada una de las AR de Rivas y Granada.
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En particular la tangibilidad la medimos en la apariencia fisica de las instalaciones, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacidon para brindar un servicio de calidad, como
también la fiabilidad se aplica al brindar un servicio de forma correcta desde el primer momento
que realizan la visita a las instalaciones, demostrando empatia de parte de los servidores publicos
brindando atencion cuidadosa e individualizada en donde se le genere la idea que la institucion
tiene un fuerte compromiso con la atencion del contribuyente transmitiendo seguridad al
momento de presentar sus problemas o gestiones y sentir la certeza de que seran resueltos de la

mejor manera posible.

Otro elemento fundamental que se evaliia en el quiosco de ATENEO, es la capacidad de
respuesta en donde las AR destacan la atencion y prontitud para hacerle frente a las solicitudes,
las preguntas, los reclamos y problemas de los contribuyentes, la responsabilidad se comunica a
los contribuyentes a través de un lapso de tiempo donde debe esperar para recibir la asistencia, la
respuesta a su pregunta o la atencion de sus problemas tomando en cuenta el tiempo establecido

en el protocolo de atencion.

Identificar el rendimiento y percepcion por parte de los usuarios es fundamental, para
lograr una mejora continua, para determinar el grado de satisfaccion de las rentas de estudio, se
parte con la aplicacion de instrumentos de investigacion, en este caso encuestas, en la que se
evaltan los items de mayor relevancia para comprender la percepcion de los medios y servicios

brindados y gestionados por ATENEO.
Basado en el muestreo establecido para el estudio, se aplicoé dicho instrumento a un total

de 40 contribuyentes. El primer elemento que se retoma, es el conocimiento del tipo de

contribuyente para conocer, tipo de contribuyentes que utilizan el canal presencial.
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Grdfico 1. Tipos de régimen por contribuyente encuestados

ORégimen cuota fija

O Régimen general Nat.

ORégimen juridico

Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

Se identifica que realizan uso de ATENEO, de un 100% de gestiones recibida por parte
de los contribuyentes se encuentra distribuido de la siguiente manera: De régimen general, Cuota
fija con un porcentaje del 50% y un 30% persona régimen natural. EIl restante del servicio con

un equivalente al 20% es de régimen juridico.
Ahora bien, en relacion a las actividades econdémicas, comprendida por los sectores

economicos, en los que desarrollan las actividades econdmicas desempefiadas por el

contribuyente, se present6 el siguiente comportamiento:
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Grdfico 2. Actividad Econdmica de los contribuyentes encuestados
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‘ Comercio 5*%
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En este particular los usuarios aglomeran en tres tipos de sectores econdmicos, con el
55%, la actividad de comercio caracterizado por la compra — venta de mercaderia; posterior
agricola con una ponderacion del 35%, y comprende de manera general la actividad de cultivos y

ganaderia, y por ultimo servicios con el 10%, prestacion que generalmente produce intangibles.

Del total del 100% de las personas encuestados se puede determinada que un 45%
corresponde a contribuyentes mujeres son representante legal, apoderado, contribuyente o
gestores y el restante 55% que el son apoderado, contribuyente y represente legal o gestores

corresponde a contribuyentes varones.

Grdfico 3. Sexo del encuestado.

Mujeres | 45%

Hombres | 55%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

Segun los datos presentados en el siguiente grafico, relacionado con la frecuencia de las
visitas, se identifica que los contribuyentes que visitan las AR, lo realizan en su mayoria de

forma trimestral el 30%, seguidas por aquellos que las realizan de manera semestral con 20%,
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posterior con periodicidad mensuales del 20%, seguido del uso de canal presencial anual y

semanales con el 15% cada uno.

Grafico 4. Frecuencia de visita a la AR
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

Una vez que se caracterizo los tipos de contribuyentes, que realizan uso de la atencion
presencial por parte de la AT en las AR Rivas y Granada, resulta necesario para saber el grado de
satisfaccion la evaluacion de elementos correspondiente al uso, experiencia y efectividad de

respuesta de las gestiones procesadas mediante ATENEO.

En este particular, para poder evaluar la efectividad del ATENEO, por parte del usuario,
es necesario comprender si estos realmente conocen dicho sistema, en este particular un 85%

refiri6 conocerlo, frente a un 15% que refirié no conocerlo.

Grdfico 5. Conocimiento del ATENEO
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)
Ahondado a los resultados previos un aspecto identificado, mediante la técnica de

observacion, durante el proceso de registro en quiosco de ATENEO, existen contribuyentes
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personas natural que seleccionan ser atendidos por el Departamento de Cobranza, sin embargo,
su gestion real no corresponde a dicha area, razén por la cual el analista de gestion, procede a
brindar la atencién, y para efecto de monitoreo de tiempo de ATENEO, procede a cambiar el

proceso a venta de especies fiscales u otro tipo de gestion.

Es evidente que la AR ha implementado mecanismos para que el contribuyente adopte el
uso de la herramienta sistémica para recibir la atencidn, sin embargo, es fundamental que estos,
no solo sepan que existe ATENEO, sino que debe conocer de manera adecuada el tipo de

servicio requerido, para facilitar una respuesta mas efectiva y reducir el tiempo de atencion.

Referido a la interrogante, concerniente a los tipos de servicios que, con requeridos por
parte de los contribuyentes, los resultados muestran que las gestiones por solvencias fiscales son

las mas frecuentes, siendo reportadas por el 30% de los contribuyentes encuestados.

Si bien es cierto, las solvencias fiscales son generadas a través de la VET, siempre que el
contribuyente no tenga obligaciones pendientes de declarar o pagar, existen ocasiones en que via

sistema se identifican las inconsistencias entre los datos declarados y lo reportado por terceros

En el caso el contribuyente tiene la opcion de estar de acuerdo con los datos generados en
el sistema y poder procesar normalmente o bien presentarse a la AR, para justificar el adecuado
cumplimiento de sus obligaciones fiscales, a fin de que con los soportes el personal de
fiscalizacion proceda analizarlos y solicitar a nivel central la autorizacion o no de la solvencia

fiscal.
Cabe destacar que esta solvencia es necesaria para operaciones como importaciones,

exportaciones, generacion de comprobantes fiscales, ejecutar certificado de crédito tributario, ser

proveedor del estado e incluso puede ser requisito para actos entre particulares.
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Grdfico 6. Gestiones mas frecuentes
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En relacion a las gestiones de exoneraciones de impuestos, se refiere a las solicitudes de
gestiones de Certificado de Crédito Tributario (CCT) en donde los contribuyentes solicitan
orientaciones como obtener el CCT, asi como anulacion de estos, generalmente por no haber

ejecutado en el tiempo establecido dicho documento.

También se identifico que hay contribuyentes que se presentan a las AR, para realizar
tramite de exoneraciones de contribuyentes, mediante la presentacion de cartas de solicitud de
exoneraciones del pago del Impuesto al Valor Agregado (IVA), en este sentido el ATENEO,
orienta al contribuyente como realizar el proceso de carga de exoneracion del IVA a través del
sistema de franquicia las cuales son autorizada por la autoridad competente, para que carga y/o

habilitacion del beneficio fiscal.

En el caso de las declaraciones sustitutivas, las mismas pueden tener impacto en la
recaudacion de impuestos, siendo que estos tipos de bloqueos se deben a que los contribuyentes
en sus declaraciones mensuales de impuestos (DMI), no reportan el total de sus ventas por
prestaciones de servicio o por retenciones salariales; al omitir esta informacion el contribuyente
se presenta a las oficinas de ATENEO con su carta de solicitud debida adjuntando todos los

requisitos y/o soporte, este proceso queda registrado en el sistema.

También se observo en la aplicacion de los instrumentos, que, en el proceso de solicitud

de Inscripciones Régimen General para personas naturales y juridicas, asi como del régimen
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simplificado de Cuota Fija, que es altamente demandado, representando un 20%, en donde el
analista de gestion solicita los requisitos, este los recepciona, pero no le da fiel cumplimiento de

la inscripcion en su totalidad hasta ser autorizado a nivel central.

Grdfico 7. Percepcion de la calidad de atencion recibida en las AR por los contribuyentes

Excelente
40%0

30%
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En relacion a la percepcion que tienen los contribuyentes sobre la calidad en la atencion
recibida cuando visitan las instalaciones de las AR, tanto en Granada como en Rivas, los
resultados indican que el 75% de los encuestados valoraron como “muy buena “la atencion;
mientras que el 15% la consideran “excelente”; el 10% la ponderan como “buena”; en el caso
del 10%, que manifesté que “no es buena”, justifican su eleccion, debido a que las respuestas de
algunas gestiones no se realizan a lo inmediato, en la experiencia de los encuestados expresan

que hay procesos dilatan mas de 3 meses de espera para obtener una respuestas.
Respecto a las opiniones favorables, expresaron los encuestados que la valoracion

expresada se deriva de la amabilidad, empatia, disposicion y buena voluntad de los SP con las

gestiones que realiza el contribuyente.
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Ahora bien, en referencia a los datos obtenidos del tiempo de espera, se determina que del
100% de la atencion de las AR de Rivas y Granada, el 40% son por las compras de especies
fiscales por contribuyentes o no contribuyentes quienes requieren de menos tiempo de atencion

por ser una gestion rapida.

Grdfico 8. Tiempos de atencion por contribuyente
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11 a 15 minutos 30%

0 a 10 minutos | 40%
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En tanto, el 30% estd compuesto por consultas y tramites tributarios son atendidos en
plazo menor de 15 minutos y el 20% de las solicitudes de inscripciones de personas naturales
tales como: cuota fija normal y retenedores y el 10% lo ocupan las inscripciones de personas
juridicas, cabe mencionar que esta ultima gestion es la que requiere de mas tiempo en la

ventanilla.

Otro aspecto identificado, mediante esa técnica, es que los analistas de gestion en
ocasiones sobrepasan de periodo normado, debido a que no le dan finalizar al control tiempo,
uno de los procesos, que puede derivar dicha situacion, es la solicitud de inscripcion al régimen
general de personas juridicas, justificando la demora por la cantidad de informacidon que se

ingresa en el sistema.

Asimismo, se estima o aproxima la satisfaccion que tienen los usuarios de las
instalaciones de las AR, referido a las instalaciones del ATENEO en lo particular, obteniendo

respuestas favorables en gran medida, basado en criterios de espacio, climatizacién y comodidad.
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Grdfico 9. Satisfaccion de las Instalaciones ATENEO
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En relacion al espacio, el 60% de los entrevistados manifestaron sentirse my satisfechos
por el espacio disponible en las instalaciones, seguido por un 35% de contribuyentes
“satisfechos” y un 5% de visitantes “insatisfechos” debido que el espacio es muy pequefio para la

cantidad de visitante.

Por su parte, la valoracion que se le dio a la climatizacion de las instalaciones reflejé un
aumento en el porcentaje de frecuencia para insatisfecho (10%) debido a que no cuenta con aire
acondiciona o abanico en el espacio de atencion, con un 35% para satisfecho y un 60% de
contribuyentes muy satisfechos.Por ultimo, la comodidad es considerada mayormente en grado
de “satisfecho” (50%), seguido de un 40% de “muy satisfecho y, nuevamente, un 10% manifestd

insatisfaccion al respecto.

El mismo procedimiento se utilizd para medir el grado de satisfaccion que tienen los
contribuyentes con la implementacion del ATENEO en la AR. En ese sentido, el nivel de
satisfaccion se mantuvo en balance positivo en cada uno de los apartados evaluados, facilidad en

tramite, optimizacion de tiempo y solucion oportuna de la gestion.

80



Grdfico 10. Satisfaccion de las gestiones en ATENEO
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

En relacion a la facilidad de tramite, el 60 % manifestd sentirse “muy satisfecho “con la
implementacion del ATENEO, en la misma linea con un 35% que refiri6 estar “satisfecho”
contra un 5% que manifesté sentirse “insatisfecho”, debido a que no todo los tramites son
resuelto de forma inmediata, siendo que alguno es enviado a la direccion superior y tardan mas

tiempo en su respuesta.

En tanto, la optimizacion de tiempo sugiere un grado de satisfaccidon mayormente
favorable, puesto que practicamente el 95% de los contribuyentes manifiestan sentirse
“satisfechos” o “muy satisfechos”, frente a un 5% que refiri6 “insatisfaccion”, en este rubro
debido a que el tiempo de espero fue mayor a los 30 minutos que sefiala el protocolo de atencion
para ser atendido.

Sobre el rubro solucién oportuna, los contribuyentes manifestaron hasta en un 96%
sentirse “satisfechos” o “muy satisfechos”, frente a un minimo 4% que representa un grado de
“insatisfaccién”, esto es debido a que el proceso de atencion desde la facilidad y la optimizacion

de tiempo no es apropiado con lleva a dar este resultado.

Muy a pesar de que los contribuyentes han manifestado gran satisfaccion no solo por la

atencion y solucion de casos, sino también por las instalaciones, es importante sefialar que estos
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también se tienen una serie de apreciaciones sobre lo que deben hacer las AR para una mejora

continua en las condiciones de atencion y de los procesos de ATENEO.

Los principales aspectos que segin los contribuyentes se deben considerar para mejorar
las instalaciones de ATENEO, corresponde en un 85% en la una necesidad latente de aumentar la
cantidad de servidores publicos que atiende, para agilizar la atencidn, principalmente en fechas

limites de declaraciones, que es un periodo en el cual se incrementa la demanda de servicios.

También y no menos importante, consideran la necesidad de continuar fortaleciendo el
servicio prestado a través del mejoramiento equipos tecnoldgicos impresoras, escaner, asi como
la ampliacion y acondicionamiento continuo de las instalaciones, como las dotaciones de sillas

de esperas, dispensador de agua.

Grdfico 11. Mejoras necesarias para ATENEO
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

Por otra parte, los contribuyentes abordados sostienen en relacion a los aspectos de
mejora en la atencion al usuario, que pesar de la actual mejora, consideran que atin queda margen
para una atencion optima, la evaluacion se realizd considerando cuatro pardmetros,
correspondiente a amabilidad en la asistencia al contribuyente, tiempo de respuesta, presentacion

de los SP y conocimiento del SP.

Grdfico 12. Factores de mejora en la atencion de las AT
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Fuente: Elaboracion propia basado en los resultados de encuesta (2022)

El grafico numero 12 muestra que significativamente uno de los pardmetros a tener en
cuenta en la mejora de la atencion es la amabilidad en la asistencia al contribuyente, o sea, el
entorno donde se encuentra el personal, asi como el conocimiento que cuenta el servidor publico
para dar respuesta a las dudas y gestiones presentadas por los usuarios tomando en cuenta que las
respuestas sean las correctas y que estas son resueltas bajo el tiempo indicado de acuerdo a cada

solicitud.

7.4. Propuesta de alternativas para el mejoramiento de la atencion a los
contribuyentes en ATENEO

Como se ha explicado a lo largo del documento, la AT ha puesto todo su esfuerzo en dar
un mejor servicio a los contribuyentes y por ello es que para mejorar los servicios que se prestan
en las AR Rivas y Granada (asi como las demas del pais), es de suma importancia presentar
propuestas que maximicen la efectividad en cada uno de los procesos que se realizan en el area

de ATENEO.

En este particular, para las propuestas de mejoras, es fundamental, mostrar las incidencias
identificadas en el proceso de analisis de la Asistencia al Contribuyente gestionada mediante
ATENEO en las AR de Rivas y Granada, a fin de comprender la dimension y/o alcance que se

pretende lograr en la mejora.
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7.4.1. Incidencias de ATENEO

Sigue siendo una dificultad que los contribuyentes se apropien de forma efectiva de
ATENEO y de como este funciona, por lo que todavia es comun encontrar quejas por parte de
los contribuyentes hacia el kiosco de ATENEO, pero a pesar de ello, si se contrasta con la forma
y procedimiento previo a la implementacion de la aplicacion, actualmente se lleva un mejor
control de las distintas gestiones que se realizan en la Administracion de Renta, asi como de los

tiempos de atencion.

En términos generales la AT ha mejorado la efectividad de la atencion brindada, pero atn
es tarea pendiente desarrollar la cultura de uso y procedimiento del ATENEO en los

contribuyentes que visitan las instalaciones.

Respecto a las incidencias, estas se obtencion de los resultados de la aplicacion en
conjunto de los instrumentos de investigacion; en este particular es relevante sefialar que de la
encuestase determind que apenas el 8.5% de las interrogantes elaboradas no cumplen con

resultados para mejora y el restante 91.5% corresponde a respuestas positivas.

7.4.1.1. Mejora de calidad de servicios

Entre las limitantes o factores que generan cuellos de botella en los procesos de atencion

al contribuyente en cada una de las Administraciones de Renta, destacan:

v’ Falta de manejo del kiosco de ATENEO por parte de los contribuyentes, quienes no se
registran debidamente en el area en la que desean hacer el tramite.

v El personal no es suficiente para los momentos del afio en los que aumenta la demanda
por atencion.

v' Mejora en las instalaciones para que se brinden mejores condiciones a los
contribuyentes para recibir los servicios.

v No se cuenta con los equipos realmente necesarios de oficina para dar respuesta.
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7.4.1.2.Control y Agilizacion de casos en ATENEO

A pesar de que, en el Sistema de ATENEO, existen controles de registro de atencion, los
contribuyentes, una vez que se presentan ante la AR, efectian la solicitud de atencion en el
kiosco, para ser atendido, se le recibe y atiende, pero no se lleva un control de registro garantizar

que el tramite est4 finalizado en los subprocesos de fiscalizacion, avalu6 y/o cobranza.

Respecto al control del proceso de atencion, al existir un tiempo maximo estipulado para
tipo de proceso, se identifico que existen gestiones que sobrepasan el tiempo propuesto de

atencion.

7.4.1.3.Necesidad de capacitacion

Si bien es cierto, que el personal ha sido capacitado mediante cursos especializados en
maestria de contabilidad con énfasis en auditoria, capacitaciones tributarias y juridica,
actualizaciones de sistema y curso técnico de Word, Excel y redaccion técnica, un aspecto a
retomar es la amabilidad en la atencion hacia el contribuyente y fortalecimiento de los procesos

actuales de gestion que son atendidos en ATENEO.

7.4.2. Propuestas de alternativas de mejora para la incidencia en la atencion a los
contribuyentes en ATENEO.

Plantear estrategias para mejorar el servicio de atencién a los contribuyentes y dotar de
mas capacidad y conocimientos tributarios, conlleva a un proceso de mejora continua a fin de
brindar un servicio de calidad en las AR Rivas y Granada, en especial en el area de ATENEO,
por ello se presentan propuestas para dar alternativas a considerar por la AT para las AR de

Rivas y Granada. Para ello, en base a cada incidencia se muestran los siguientes elementos:
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7.4.2.1. Mejora de calidad de servicios

En respuesta a los cuellos de botellas o puntos de estancamiento en el proceso de atencion

al contribuyente gestionado en ATENEO, se presentan como alternativas las siguientes:

v

La divulgacion de material audio-visual por medio de los canales de atencion al
contribuyente auxiliado de las TIC, como son la pagina web y redes sociales, de
tutoriales de forma de uso y tipos de gestiones disponibles en ATENEO.

En el kiosco de ATENEO, asignar la opcion de ventas de especies fiscales donde el
contribuyente se registre especificamente para la compra de timbres y papel sellado
Debido a que las fechas limite de las obligaciones, son las de mayor demanda de
atencion, coordinar la incorporacion de personal temporal a nivel de apoyo de los
demas departamentos de las AR, los que deberian de enfocarse en la evacuacion de
consultas técnicas y/o orientacion de requisitos de tramite.

Dar mantenimiento a los equipos de acondicionamiento e instalaciones, para mejorar
la comodidad de los usuarios.

Realizar un levantamiento de activos fijos, sustituyendo los que se encuentran en mal
estado, y de esta manera garantizar que los SP cuenten con las herramientas para
mejorar el desempefio de sus funciones.

Monitoreo de los informes de las quejas y/o sugerencias, que fueren entregados sobre

el desarrollo de la actividad de asistencia mediante ATENEO.

7.4.2.2.Control y Agilizacion de casos en ATENEO

Basado en la necesidad de conocer el estado real de los procesos que ingresa a gestion en

cada AR, se muestran elementos propuestos al plan accion:

v

Establecer vinculacion con las areas operativas, sobre el estado de gestion de los
procesos de los contribuyentes, en especial de Fiscalizacion y Cobranza, en cada AR, a
fin de que el analista puede identificar de manera agilizada la etapa de la atencién o si

existe informacioén pendiente de ser remitida para ser gestionada. Evitando de esta
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manera que el personal tenga que remitirse a las oficinas correspondientes dejando
ausencia en su puesto de trabajo por un tiempo de 5 a 10 minutos creando
inconformidad.

v" Promocién de los nuevos canales de atencion, SELIN, que permite realizar la gestion
de las actuaciones de fiscalizacion y cobranza de forma remota.

v' Actualizar los protocolos de atencidn al contribuyente, basado en las actuales
modificaciones operativas derivadas del avance de la AT, asi como la actualizacién de

tiempo real para cada tipo de atencion.

7.4.2.3.Necesidad de capacitacion

Dada la necesidad de que los SP, sean proactivos, es decir que desempefien de forma
eficiente y eficaz sus funciones, teniendo en cuenta no so6lo cumplir con las expectativas de los
usuarios, sino mejorar la percepcion que tiene los contribuyentes sobre los servicios publicos de

las AR, se sugiere:

v' Continuar con la implementacién de programas de capacitaciones al personal de
ATENEQO, por ser los encargados de relacionarse directamente con el contribuyente,
enfocandose en las obligaciones tributarias de los adscritos a la AR, los planes de
fiscalizacion actuales, asi como modificaciones legislativas.

v’ Fortalecer las herramientas de relaciones interpersonales y gestion de conflictos de los
SP, que atienden a usuarios, a fin de conocer nuevas alternativas mediante la

inteligencia emocional, que facilite la comunicacion asertiva entre las partes.
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VIII. CONCLUSIONES

De conformidad al andlisis realizado respecto al impacto de la implementacion del
sistema de ATENEO, en las Administraciones de Rentas Rivas y Granada en el periodo fiscal
2019-2020, se hace mediante aplicaciones de instrumentos llegando a las siguientes

conclusiones:

La AT, de Nicaragua cuenta con un marco juridico suficiente que le permite brindar los
servicios de asistencia al contribuyente mediante los diferentes canales atencion dentro del marco
de la modernizacion e implementacion de las TIC, conformado por Leyes, Decretos, Manuales
de Procedimientos y Protocolos. En este particular el canal de atencidon presencial, es el
gestionado mediante el Sistema ATENEO, que es una aplicacion informatica que permite
coordinar los turnos y tiempo de atencion mediante la gestion de cola en las visitas que realizan

los contribuyentes a las Administraciones de Rentas.

Las Administraciones de Rentas de Rivas y Granada, son categoria A, es decir que tiene a
su cargo actuaciones de fiscalizacion, asistencia al contribuyente, recaudacion y cobranza, y es
mediante ATENEO que coordinan las dudas o procesos de los contribuyentes que acuden a las
AR, el uso de este sistema se concreta mediante un kiosco, que emite un ticket que posee una
vinculacion del RUC-gestion, designando un turno de atencion y posterior personal que brindara
los servicios. Para control de las actuaciones de los SP, la DGI cuenta con Protocolo de Atencion
de ATENEO, que estipula tipos, mecanismo de atencion y tiempos estipulados por cada tipo de

gestion.

En cuanto al nivel de satisfaccion de los contribuyentes, basado en los instrumentos de
investigacion, correspondiente a las encuestas y entrevistas, se identifico que el 85% de los
usuarios conocen ATENEOQ, y respecto a la evaluacion de satisfaccion basados en facilidad de
tramite, optimizacion de tiempo y soluciones oportunas, la percepcion de satisfecho a muy
satisfecho equivale a un 95%, que a su vez posee congruencia con una percepcion de calidad

valorada entre buena y excelente que ronda el 90%; en relacion a los factores de mejora los

88



contribuyentes consideran que se debe de focalizar en la actitud y conocimiento técnico de los

SP,

Respecto a la propuesta de mejora para la atencion de los contribuyentes que gestionan
procesos mediante ATENEOQ, se identificé 3 incidencias claves en el proceso, correspondientes a
la mejora de la calidad de servicio, control y agilizacion de casos y la capacitacion del personal;
de igual manera se presentan alternativas enfocadas en esos elementos, entre otras resaltan
divulgacion de los beneficios de los diferentes canales de atencion, incorporacion de personal de
apoyo en fechas claves, mejora en el seguimiento y coordinacién con demas areas operativas y
fortalecimiento de la capacitacion técnica de los SP, a fin de maximizar la efectividad en las

gestiones que se traduce en cumplimiento por parte de los contribuyentes.

&9



IX. RECOMENDACIONES

En la presente investigacion orientada al analisis del impacto de la implementacion
del sistema de ATENEO, en las Administraciones de Rentas Rivas y Granada en el periodo
fiscal 2019-2020, de acuerdo a los objetivos planteados se pudo observar que, en dicha
area, existe una demanda de realizar evaluaciones periodicas al personal donde se puedan
medir la forma de cémo se estan realizando las funciones por lo que es importante brindar

las siguientes recomendaciones:

v' La AT, debe Implementar o mantener actualizaciones continuas del protocolo de

atencion de ATENEO, para mejorar en la eficiencia y eficacia del servidor publico.

v Implementar promocion del uso adecuado de los diferentes tipos de canales de
atencion e identificar nuevas herramientas que potencien la calidad de los servicios

de asistencia al contribuyente, facilitando el cumplimiento de sus obligaciones.

v Dar seguimiento a las quejas, observaciones e inquietudes proporcionadas por los
contribuyentes, en caso de ser atendidos de una manera incorrecta, para que permita
manejar altos niveles de satisfaccion de parte de los usuarios del sistema de

ATENEO.

v" Enfocarse en retomar las propuestas de alternativas planteadas, las que vendrian a
favorecer los procesos administrativos que son indispensables para el buen
funcionamiento de las instituciones y de esta manera contribuir en la calidad de

servicios que presta la AT.
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XI. ACRONIMOS Y ABREVIATURAS

AR: Administracién de Rentas

AT: Administracion Tributaria

Art.: Articulo

ATENEO: Atencion en oficinas

Admén.: Administracién

Cn: Constitucion politica de Nicaragua

CAT: Centro de Asistencia Tributaria

Ctr: Codigo Tributario

CCT: Certificado de Crédito Tributario

CIAT: Centro interamericano de Administraciones Tributarias
CEPAL: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe
DGI: Direccion General de Ingresos (AT de Nicaragua)
DGSA: Direccidn general de servicios aduaneros

INSS: Instituto Nicaragiiense de Seguridad Social

IVA: Impuesto de Valor Agregado.

MOF: Manual de Organizacion y Funciones.

MHCP: Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

PGR: Presupuesto General de la Republica

RUC: Registro unico de contribuyente

SP: Servidores Publicos

SIAEX: Sistema de administracion de las exenciones y exoneraciones
SIT: Sistema de informacion tributaria

SIADEV: Sistema de administraciones de devoluciones

TIC: Tecnologia de Informaciéon y Comunicacion.

VET: Ventanilla Electronica Tributaria
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA,

MANAGUA

UNAN - MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA
GUIA DE REVISION DOCUMENTAL

La presente Guia de Revision Documental tiene como objetivo recopilar informacion
acerca de las perspectivas y opiniones de atencion ATENEO para el estudio “Impacto de
la Implementacion del Sistema de Ateneo en las Administraciones de Renta Rivas-
Granada en el Periodo Fiscal 2019-2020”. Para optar al titulo de Master en
Administracion Funcional de Empresas. Los datos proporcionados, tendrdn caracter de
confiabilidad y serviran para indagar sobre el tema en estudio y tener un punto de partida
para presentar los resultados, conclusiones y recomendaciones. Agradezco de antemano el
apoyo brindado:

No.

Cumple

Marco Legal y Normativo

SI NO

Observaciones

A. Marco Legal

Constitucion Politica de la Republica de
Nicaragua. Articulo 82,154 y 155.

Ley No. 339, Ley Creadora de la Direccion
General de Servicios Aduaneros y de Reforma a la

2 Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos.
Articulo 2,3 y 23.

3 Ley No. 562 Cdédigo Tributario de la Republica de
Nicaragua. Articulo 18,64,139,145,150 y 164.

4 Ley No. 822 Ley de Concertacion Tributaria y sus
reformas. Articulo 18 y 24.

B. Documentos Normativos

1 Manual de Organizacion y Funciones de Asistencial
al Contribuyente.
Manual de Procedimientos de Asistencia al

2 .
Contribuyente.

3 |Entrevista

Guia de Protocolo




ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y
ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

GUIA DE REVISION DEL MANUAL DE FUNCIONES DEL
DEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

La presente Guia de Revisiéon del Manual de Funciones tiene como objetivo
recopilar informacion acerca de las todas las actividades y funciones que estén dentro
del ambito de Asistencia al Contribuyente con el Sistema de ATENEO para el estudio
“Impacto de la Implementacion del Sistema de Ateneo en las Administraciones de
Renta Rivas-Granada en el Periodo Fiscal 2019-2020”. Para optar al titulo de
Master en Administracion Funcional de Empresas. Los datos proporcionados, tendran
caracter de confiabilidad y servirdn para indagar sobre el tema en estudio y tener un
punto de partida para presentar los resultados, conclusiones y recomendaciones.
Agradezco de antemano el apoyo brindado:

Manual de Funciones del Departamento Cumple

de Asistencia al Contribuyente. SI NO Observaciones
A. Funciones

Establece las Funciones Generales del

1 |Departamento de Asistencia al

Contribuyente.

) Objetivo General del Departamento de

Asistencia al Contribuyente.

[Establece las Funciones del jefe del

3 |Departamento de Asistencia al

Contribuyente

Establece las Funciones de Analista de

Asistencia al Contribuyente.

No.




ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN - MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

GUIA DE REVISION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DELDEPARTAMENTO DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE.

La presente Guia de Revision del Manual de Procedimientos tiene como objetivo recopilar
informacion acerca de las estructuras organizativas de Asistencia al Contribuyente con el
Sistema de ATENEO para el estudio “Impacto de la Implementacion del Sistema de
Ateneo en las Administraciones de Renta Rivas-Granada en el Periodo Fiscal 2019-
2020”. Para optar al titulo de Master en Administracion Funcional de Empresas. Los datos
proporcionados, tendran caracter de confiabilidad y serviran para indagar sobre el tema en
estudio y tener un punto de partida para presentar los resultados, conclusiones y
recomendaciones. Agradezco de antemano el apoyo brindado:

Contribuyente.

Manual de Procedimientos del Departamento de[ Cumple

No. Asistencia al Contribuyente. SI |NO Observaciones
B. Procedimientos

1 [Estructura Organizativa de una Administracion de Renta
Estructura por Cargo del Dpto. de Asistencia al

Objetivo General.

Linea de Autoridad

Linea de Responsabilidad.

AN | B W

Linea de Coordinacion




ANEXO 4

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN - MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

ENTREVISTA DIRIGIDA A ESPECIALISTA TRIBUTARIO DE ATENEO

Fecha: / / Hora Inicio: : Hora Final:

La presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion para el estudio “Impacto
de la Implementacion del Sistema de Ateneo en las Administraciones de Renta Rivas-
Granada en el Periodo Fiscal 2019-2020”. Para optar al titulo de Master en
Administracion Funcional de Empresas. Los datos proporcionados por Especialistas
Tributarios, tendran caracter de confiabilidad y servirdn de mucho para indagar sobre el
tema en estudio y tener un punto de partida para presentar los resultados, conclusiones y
recomendaciones de la investigacion. Agradezco de antemano el apoyo brindado:

1.

2.

Segun su conocimiento ;Cudles son los procedimientos establecidos conforme la
normativa institucional para el proceso de atencién al contribuyente en ATENEO?
De acuerdo a su practica (En qué aspectos considera necesario le sea capacitado
sobre la atencion al contribuyente de los procesos y/o servicios gestionados en
ATENEQ?

De acuerdo a su experiencia ;Qué opinion tiene del sistema de ATENEO para llevar
el control y agilizar los tramites de los casos presentados por €l contribuyente?
Desde su punto de vista ;Como puede mejorar la calidad de los servicios tributarios
que ofrece el nuevo sistema de ATENEO?

Conforme su experiencia, ;Qué limitantes o complejidades consideran pueden tener
los contribuyentes para realizar gestiones en las Administraciones de Renta?

Desde su punto de vista, ;De qué forma considera que todos los Servidores Publicos
involucrados en el proceso de atencion al contribuyente gestionados en ATENEO
podrian ser mucho mas pro activos para mejorar la efectividad del proceso?
Conforme la experiencia, {De qué forma se evaluan a los servidores publicos del
sistema de ATENEOQ, se les evalta si conocen los procesos y procedimientos que
corresponden a sus funciones?

De acuerdo a su experiencia ;Considera que los procedimientos en cuanto a la
atencion en el sistema de ATENEO son suficiente para dar respuesta a las
necesidades actuales?



ANEXO 5

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN - MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

ENTREVISTA DIRIGIDA A ESPECIALISTAS TRIBUTARIO DE ASISTENCIA

AL CONTRIBUYENTE

Fecha: / / Hora Inicio: : Hora Final:

La presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion para el estudio “Impacto
de la Implementacion del Sistema de Ateneo en las Administraciones de Renta Rivas-
Granada en el Periodo Fiscal 2019-2020”. Para optar al titulo de Master en
Administracion Funcional de Empresas. Los datos proporcionados por Especialistas
Tributarios, tendran caracter de confiabilidad y serviran de mucho para indagar sobre el
tema en estudio y tener un punto de partida para presentar los resultados, conclusiones y
recomendaciones de la investigacion. Agradezco de antemano el apoyo brindado:

1.

Conforme la practica ;Cual ha sido el impacto que ha presentado el Sistema de
ATENEO en la Administracion Tributaria de acuerdo a los trdmites que se
realizaban anteriormente a la implementacion de dicho sistema?

De acuerdo a su experiencia ;Cuales son los servicios que mas demandan los
contribuyentes y son gestionadas mediante ATENEO?

Conforme la practica, ;Qué limitantes o complejidades consideran pueden tener los
contribuyentes para realizar gestiones en las Administraciones de Renta?

Desde su punto de vista ;Cudl es la importancia de brindar informacién
homogenizada en cada uno de los tramites gestionados por los contribuyentes?
Segun su conocimiento ;Qué estrategias se han adoptado para mejorar los tiempos
de respuesta de los servicios tributarios prestados a los contribuyentes?

Desde su punto de vista, ;De qué forma considera que todos los servidores publicos
involucrados en el proceso de atencion al contribuyente gestionado en ATENEO
podrian ser mucho mas pro activos para mejorar la efectividad del proceso?
Teniendo en consideracion que puede existir una falla en el sistema informatico
ATENEO ;Cudl es el plan de contingencia que se tiene previsto para el
funcionamiento en estos casos?

De acuerdo a su practica, {Qué consideraciones tiene en relacion al intercambio de
informacion en estas actividades teniendo en cuenta el fortalecimiento de las
capacitaciones brindadas?

De acuerdo a su experiencia ;Cudl es la importancia del seguimiento de los
elementos de control existentes en el proceso de atencién al contribuyente en
ATENEO?



ANEXO 6

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN - MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

ENCUESTA DIRIGIDA A CONTRIBUYENTES INSCRITOS EN LAS
ADMINISTRACIONES DE RENTA RIVAS Y GRANADA

La presente encuesta tiene como objetivo recopilar informacion acerca de las perspectivas y
opiniones de atencion ATENEO para el estudio “Impacto de la Implementacion del Sistema de
Ateneo en las Administraciones de Renta Rivas-Granada en el Periodo Fiscal 2019-2020”. Para
optar al titulo de Master en Administracion Funcional de Empresas. Los datos proporcionados,
tendran caracter de confiabilidad y servirdn para indagar sobre el tema en estudio y tener un punto de
partida para presentar los resultados, conclusiones y recomendaciones. Agradezco de antemano el
apoyo brindado:

Régimen de Cuota Fija: Régimen General: Régimen Juridico:
Actividad Econdomica del Contribuyente:

—
i 1

Cargo que desempeiia en la empresa que labora: Contador: Representante Legal:

Otros:
Género: M | F |
1. Marque con una X, la casilla del enunciado de la frecuencia en que visita la

Administracion de Renta.

a) Semanal b) Mensual ] c¢) Trimestral P d) Semestral [_!e) Anual I !
Otros

2. ,Conoce usted el Sistema de Servicio Tributario, llamado ATENEO?

a) SI b)NO ]

3. JSeiale con una X los servicios que mas demanda a la Administracion de Renta?

-

i b) Inscripciones i

a) Solvencia ! i ¢) Declaracion Sustitutivai |

d) Exoneraciones : | e) Otros & |

4. ;De acuerdo a los servicios utilizados como calificaria la atencion brindada de parte de
los servidores publicos?

a) Buena ! | b) Muy buena . | ¢) Excelente! | d) Mala




S.

Considerando sus tres ultimas visitas realizadas a esta Administracion de Renta que

tiempo a esperado para ser atendido.

a)
b)

6.

DeOa 10 minutes | b1 11 a 15 minutos !

c) 16 a 20 mimuts L] dpdde 21 minutos a mas. f -

Indique con una X el nivel de satisfaccidn que tiene de las instalaciones del Ateneo, en

esta Administraciin o Renls cn conion «@:

Inzausfecho sausfecho Muy Satisfecho
Espacio T 1 ]
Climatizacion | | | |
Comodidad | | | |

7.

Indique con unp X el nivel de satisfaccion que tiene la Implementacion del Sistema de

ATENEOQO, en esty Administracion de Renta en coanto a:

Insauslecho Satslechs Muy Satisfecho
Facilidad de Tramires [ I —
Optimizacion de Tiempo [ | |
Solucién Opormina | | | |
8. Seleccigne: can una X JQué aspectos considers que se deben mejorar en las Instalaciones
del ATENEO?
a) Mejores horramicnras teenoldeicas [ 1]
b) Ampliar las Instalaciones. 1]
C) Aumeniai la canlidad se servidores pahlicos que atienden. P
d) Otros: |
9. Seleccicme com una X JQud aspectos considera que se deben mejorarse en la atencion al
usuario?
€) Amabilidad en o asistencia al conmbuyendc 1
f) Tiempe de respuesia 1]
g) Presentycidn [ |
h) Conocirmienta del servidor poablico

)

Otros: |



ANEXO 7.

Contribuyentes Activos e Inactivos 2019 — 2020

ACTIVOS
CONTRIBUYENTES ACTIVOS
3 RENTAS TIPO REGIMEN TIPO PERSONA
ANO GENERAL
Cuota
Descripcion | Naturales | Juridicos | Total Fija |Total Natural | Juridicos | Total
2020 GRANADA | 1,031.00 790.00|1,821.00| 2,747.00|4,568.00] 3,778.00 790.00 | 4,568.00
RIVAS 922.00| 1,277.00{2,199.00| 4,589.00|6,788.00(5,511.00| 1,277.00|6,788.00
2019 GRANADA | 1,024.00 784.00(1,808.00| 2,840.00 |4,648.00] 3,864.00 784.00 | 4,648.00
RIVAS 897.00( 1,217.00{2,114.00| 4,636.00|6,750.00(5,533.00| 1,217.00|6,750.00
Fuente: DGI (2022).
INACTIVOS
RENTAS INACTIVOS
ANO
Dep. por
Descripcion inactividad Obligaciones Cerradas Bajas Definitivas | Total
2020 GRANADA 3,258 2,629 22 5,909
RIVAS 4,812 3,408 146 8,366
2019 GRANADA 3,055 94 22 3,171
RIVAS 4,562 242 146 4,950

Fuente: DGI (2022).
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN - MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS




DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION FUNCIONAL DE EMPRESA

GUIA DE COTEJO EN ADMINISTRACION TRIBUTARIA (RENTAS DE RIVAS Y
GRANADA)

Fecha:/ / Hora Inicio: : _ Hora Final:_ :

La presente guia de cotejo tiene como objetivo recopilar informacion para analizar el Impacto
de la Implementacion del Sistema de Ateneo en las Administraciones de Rentas Rivas-Granada

en el Periodo Fiscal 2019-2020”

NO. DOCUMENTOS Y REPORTES CUMPLE | OBSERVACION
SI |INO

1.- |Cuentan con ordenes para generar ticket de N° de tramite

2.- Dominan terminologia técnica del ramo de Ateneo y VET

3.- [Tienen un manual de funciones como analistas del area de
Ateneo

(Existen extensiones telefonicas para comunicarse con las
demaés oficinas?

5- |(La sala de espera se encuentra en condiciones de orden y
limpieza?

Posee cubiculo de atencion para cada una de las oficinas que
esta dirigido el tramite

7- | Cual es el tiempo promedio de atencion a un contribuyente?

8- |;Existe un Administrador de la aplicacién de la Ventanilla y
sus servicios hacia el rol de contribuyentes?

9- [Se les brinda mantenimiento a los equipos de computo del
area de Ateneo

El area de Ateneo tiene coordinacién con otras areas en la

10- . s,
administracion de renta

Cumplen los funcionarios con el proceso efectivo de atencion

1- en el Ateneo

12- |;La Administraciéon de Renta cuenta con las instalaciones
necesarias y adecuadas para atender a mas de 10
contribuyentes?




13- | (A cada Analista de Atencion se le proporciona los medios y
documentos necesarios para realizar las funciones?

14- | ;Si estan habilitados todos los servicios en el Ateneo?

15- |Existe educacion y/o orientacion para el contribuyente para el
uso del Ateneo?

16- | Existen medios para identificar tiempos de espera para el
contribuyente? (televisor o escritorio)

17- | ;Existe orientacion para la realizacion de los diferentes tipos
de gestion por parte del analista?

18- [Domina el analista los documentos soportes que deben
adjuntarse para cada gestion y/o servicio?

19- | ;Se identifica que el analista posee conocimiento técnico-
legal sobre las consultas efectuadas por parte del
contribuyente?

20- | ;Se percibe satisfaccion de los contribuyentes por la atencion
recibida por los servidores publicos?

21- |;Se lleva control adecuado de los contribuyentes que son
atendidos?

22- | ;Existe plan de contingencia en el caso de fallas por fuerza
mayor del Ateneo para brindar servicios al contribuyente?

23- | Existen condiciones para que las demas areas de las

Administraciones de Renta atiendan a los contribuyentes?




