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iv. Resumen

La presente investigacion se centrd en el Analisis de la Capacidad de Respuesta
del Centro de Asistencia Tributaria (CAT) al contribuyente en el periodo fiscal 2017-
2018 para Proponer Acciones de Mejoras. La realizacion de esta investigacion es
importante ya que estd enfocada en analizar el servicio de asistencia telefonica
brindada por el CAT con el fin de proponer un conjunto de acciones que permitan
mejorar la asistencia tributaria y cumplir con la capacidad de respuesta para los

contribuyentes y por ende mejorar la recaudacion del pais.

Para la elaboraciébn de esta investigacion se tomo6 en cuenta la informacion
obtenida a través de las entrevistas con personal del area del centro de asistencia
tributaria, se recopilé informacion con el Director de Asistencia al Contribuyente, se

aplico encuesta a los contribuyentes, se revisé y analizé informacion documental.

La presente investigacion es tipo descriptiva, se analizaron los datos, se recopilo
informacion, se identificaron situaciones que se presentan en el proceso de
asistencia tributaria, se presentan los objetivos y metodologia utilizada, que incluye
los métodos, disefio de la investigacion, fuentes y técnicas para la recoleccién de la
informacion, asi como los instrumentos utilizados para ello. Asi mismo se presenta el
universo y la muestra para recolectar la informacion que permite identificar con
exactitud las fortalezas y dificultades que se presentan en el CAT, conforme al
analisis de resultados se propondran acciones de mejoras, se espera que dicha
propuesta contribuya a mejorar y satisfacer las necesidades de los contribuyentes

gue utilizan los servicios.

El mayor logro de la investigacion, fue el conocimiento adquirido sobre la
asistencia tributaria y las opiniones de los contribuyentes. Una dificultad enfrentada
fue no contar con informacion inmediata de las dudas o consultas sobre casos

frecuentes que exponen los contribuyentes via telefénica y/o correo.
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I. INTRODUCCION

La Direccion General de Ingresos (DGI) con el fin de facilitar la comunicacion
y coordinacion del trabajo para lograr con eficiencia y eficacia el cumplimiento
de la misidn institucional, cred el Centro de Asistencia Tributaria (CAT), a través

de este se realiza todo tipo de consultas tributarias y tramites via telefonica.

La primera funcion del CAT es asesorar y orientar al contribuyente y publico
en general, en todo lo relacionado con la tributacion, apoyandose en las leyes,
reglamentos y normativas vigentes, brindando servicios de calidad a los
mismos, sin embargo, hay exigencias y retos que se deben enfrentar, tales
como la calidad de informaciéon brindada a los contribuyentes, la capacidad y
calidad de respuesta, respuesta e informacion homogénea entre las rentas del
pais y el CAT con el fin de fortalecer la asistencia tributaria y el mejorar de los

niveles de satisfaccion de los contribuyentes.

La presente investigacion tiene como fin Analizar la Capacidad de
Respuesta del CAT para Proponer Acciones de Mejoras, que permitan
satisfacer la demanda de informacion de los contribuyentes y contribuir con el
incremento o mejora de los niveles de recaudacion tributaria en el periodo fiscal
2019 — 2020.

La metodologia utilizada en esta investigacion de descriptiva, aplicando
instrumentos de recoleccidn tales como entrevista, encuesta con validaciéon de

datos cualitativos y cuantitativos.

El disefio del informe final lo conforman Xl capitulos en los cuales se

establece de la siguiente manera:

El capitulo | resume los aspectos introductorios de la investigacion, los

antecedentes de los estudios realizados en relacion al tema, que nos aportara
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la comprension de como ha sido investigado el tema o problematica, asi como,

la justificacidn de realizar el estudio para la solucién de las debilidades.

En el capitulo Il del informe se plantean los Obijetivos, tanto general como
especificos, relacionados con la problematica del tema, es parte fundamental de
todo el proceso desde el inicio hasta el logro de los mismos de manera
vinculada, actualizada, y viable de aplicar sus resultados en beneficio de los

contribuyentes.

El Capitulo Ill establece la Teoria en que se fundamenta la investigacion,
visualizando contribuciones importantes de diversos autores respecto a la
problematica en estudio; aspectos legales y normativos que respaldan las
funciones y responsabilidades del personal que labora para la DGI, asi como
los aspectos que se pueden mejorar el grado de satisfaccion de los

contribuyentes brindando informacion veraz y confiable.

En el Capitulo IV se plantea la hipétesis que conduce a la investigacion en
la suposicion de algo posible o imposible que aporte soluciéon del problema
planteado.

El Capitulo V, describe la operacionalizacion de variables obtenidas del
problema de investigacion, y que contribuyeron al cumplimiento de los objetivos.
Esta operacionalizacién contribuye al disefio de instrumentos para recopilar

informacion atil en relacion al problema de la investigacion.

En el Capitulo VI se establece el Disefio Metodolégico, su enfoque
relacionado con el tipo de investigacibn que tiene énfasis cualitativo y
cuantitativo, asi como las técnicas e instrumentos que facilitaron la recopilaciéon
de informacion, procesamiento y analisis de datos lo cual constituye parte

fundamental del proceso investigativo.
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El Capitulo VII presenta el analisis de los resultados de la investigacion,
tomando en cuenta las perspectivas y opiniones del personal entrevistado y
contribuyentes encuestados, asi como las percepciones propias del
investigador las cuales fueron pautas para la identificacion de los aspectos que

requieren ser mejorados.

El Capitulo VIII se refiere a las Conclusiones, se describe de manera
precisa y responden directamente al problema de investigacion, los objetivos
planteados, hipotesis y variables que condujeron el proceso investigativo. En el
Capitulo IX se plantean las Recomendaciones, formadas del analisis de los
resultados del problema investigado. Estas recomendaciones destacan la
consideracion de ser tomadas en cuenta las acciones de mejora propuestas

para mejorar el servicio de asistencia a los contribuyentes.

En el Capitulo X, son referencias bibliogréaficas, son resefias de cada fuente
gue sustentaron el proceso investigativo, con datos, informacion, teoria
cientifica. ElI Capitulo Xl, llamado Acrénimos y Abreviados. Se detalla todas las
abreviaturas que se encuentran en el trabajo investigativo para comprension de
los estimables lectores. En el Capitulo Xll, esta referido a los Anexos, en el
cual se encuentran los manuales, gréaficos, tablas, entrevista, encuestas y de

cotejo.
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1.1Antecedentes de Investigacion
La Direccion General de Ingresos (en adelante DGI) es un ente
descentralizado con personalidad juridica propia, que goza de autonomia
técnica, administrativa y de gestion financiera, esta bajo la rectoria sectorial del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, (MHCP) al que le compete definir,
supervisar y controlar la politica tributaria del Estado y verificar el cumplimiento
de las recaudaciones y de los planes estratégicos y operativos de la DGI.

La Direcciéon de Asistencia al Contribuyente (DAC) depende jerarguicamente
de la Direccion Superior, esta Ultima fue creada por el Decreto 243 del 29 de
junio de 1957, la que fue reformada por la Ley No 339 del 6 de abril del afio
2000, Ley Creadora de la Direccibn General de Servicios Aduaneros y de
Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos,
estableciéndose sus funciones generales en el Decreto No 88-2000, del 11 de
el del 10 de enero del 2005.

Desde el mes de enero del afio 2013 La Direccion General de Ingresos, con
el proposito de contribuir y facilitar la aplicacion de la Ley No 822 “Ley de
Concertacion Tributaria”, pone a disposicién el nuevo Centro de Asistencia
Tributaria (CAT), en el cual los contribuyentes podran realizar consultas y

solicitar asesoria en materia Tributaria.

La Direccién de Asistencia al Contribuyente a través del CAT tiene como
objetivo facilitar la comunicacion y coordinacion del trabajo para lograr con
eficiencia y eficacia el cumplimiento de la misién institucional y los objetivos

consignados a la misma.

Al investigar acerca de estudios vinculados al “Andlisis de la capacidad de
respuesta del centro de asistencia tributaria, a los contribuyente en el periodo
fiscal 2017 — 2018 para proponer acciones de mejora” se encontraron dos

investigaciones nacionales, que a pesar de no abordar las mismas
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caracteristicas de investigacion, sirvieron de referencia para la presente
investigacion:

En la investigacion para optar al titulo de Master en Derecho Tributario en la
Universidad Catolica Redemptoris Mater con el tema Asistencia al
Contribuyente (Oportunidades y Desafios) el cual consistio en el Analisis de la
regulacién normativa referente a la asistencia a los contribuyentes contenidos
en el Decreto no. 1-2005, Cédigo Tributario y en el Manual de Organizacion y
Funciones Generales de la Direccién General de Ingresos sobre oportunidades
y desafios, centrado en el estudio de las oportunidades y desafios la Direccion
de Asistencia al Contribuyente de la Administracion Tributaria Nicaraguense.
(Mayorga, 2018)

Entre las principales conclusiones destacan: la identificacion de las
debilidades que se presentan al momento de la atencion al contribuyente siendo
estas los cuellos de botellas y la falta de medicién de la calidad prestada y

como plantea la administracion reducirlos por medio de los planes estratégicos.

También se consideraron los criterios para mejorar la asistencia al
contribuyente siendo la aplicacién de tecnologias emergentes tales como:
servicios por aplicaciones mdviles, agentes virtuales, automatizacion de
procesos roboticos, la mas conveniente para la apertura de canales que
permitan la atencién 24/7. Se examinaron los indicadores que pueden ser
aplicados en las empresas dedicadas a servicios de atencién al cliente y que
pueden ser aplicados a los canales de asistencia a los contribuyentes midiendo

la calidad de respuesta.

También se toma en consideracion la siguiente investigacion nacional de la
Universidad de Tecnologia y Comercio con el tema “Analisis de las funciones de
asistencia al contribuyente desde la seccion de atencion telefénica y digital
periodo 2015 al 2017, para mejorar la confianza en la administracion tributaria

de Nicaragua’, esta investigacion trata de las funciones que desempefia la
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Direccion de Asistencia al Contribuyente desde la seccion de atencion
telefénica y digital contribuyen a mejorar la confianza del contribuyente hacia la
Administracion Tributaria. (Rocha, 2018)

Los objetos de estudio fueron:
Identificar los factores que intervienen en las relaciones de confianza entre el
contribuyente y la administracion tributaria, durante el periodo 2015 al 2017.
Evaluar el desempefio de la oficina de asistencia al contribuyente en la
administracion tributaria de Nicaragua, durante el periodo 2015 al 2017.
Comparar las funciones implementadas en el CAT por las AT de Nicaragua,
Chile y El Salvador.

Las conclusiones obtenidas de acuerdo al analisis realizado fueron las
siguientes:
Las funciones desempefiadas por el personal, de forma eficiente constituyen
factores que intervienen en las relaciones de confianza de los contribuyentes en
AT.
Asi mismo, el dominio técnico que se tenga de las actividades inherentes a este
departamento, en correspondencia con el proceso de capacitacion y evaluaciéon
permanente de la AT de Nicaragua, ha generado de esta manera mayor

confianza en la misma.

También las funciones de la Direccion de Asistencia al Contribuyente (DAC)
de Nicaragua, Chile y El Salvador, se han determinado factores que procuran
mejorar la confianza de los contribuyentes en la administracion tributaria de

Nicaragua.

Dichas investigaciones sirvieron de precedente para el investigador, ya que
permite analizar las debilidades en el area investigada, la capacidad de
respuesta del CAT vy la satisfaccion al contribuyente y asi proponer acciones de

mejora.
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1.2 Justificacion
La presente investigacidon es de alta importancia, ya que se pretende
contribuir al fortalecimiento de la Asistencia Tributaria brindada a los
ciudadanos en general, como maestrante el propésito establecido es poner a
prueba los conocimientos adquiridos que ayudaran a cumplir la mision y visién

de la Direccion General de Ingresos.

A través de esta investigacion se contribuird al mejoramiento de la asistencia
tributaria brindada por la Direccion General de Ingresos, siendo la satisfaccion
del contribuyente un factor ineludible en la gestion que se realice en el Centro
de Asistencia tributaria, al analizar la capacidad de respuesta se verificara el

nivel de cumplimiento de los procesos que se ejecutan en el CAT.

Mediante los resultados de esta investigacion sobre el analisis de la
capacidad de respuesta del Centro de Asistencia Tributaria en el periodo fiscal
2017 — 2018, se propondran acciones de mejora para seguir brindando un
servicio confiable, util y eficiente en relacion a la calidad de informacion, lograr
metas, objetivos sobre la recaudaciéon y por ende la realizacion de proyectos
sociales del pais, también servira para aportar teoria necesaria para todo aquel
gue trate de conocer a fondo la capacidad de respuesta del CAT vy
documentarse sobre la asistencia tributaria, servirhA como un marco de

referencia para futuros maestrantes y especialistas.
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1.3 Planteamiento del Problema

Enunciado del problema

La Atencidn telefénica y digital denominada Centro de Asistencia Tributaria
(CAT) necesita  servidores publicos capaces de brindar con eficiencia las
respuestas a las inquietudes de los contribuyentes y ciudadanos en general. La
informacion brindada a los contribuyentes deber ser técnicamente correcta, este
es un objetivo irrenunciable para la DGI por tal razén es importante analizar la
capacidad de respuesta del CAT y seguir mejorando el servicio de la asistencia

tributaria via telefénica.

Todo proyecto en proceso en desarrollo presenta dificultades ente ellas
guejas constantes de contribuyentes que llaman a las lineas telefonicas del
CAT y no logran comunicarse con el técnico, esto debido a que en fechas
limites de pago hay mayor demanda de informacion, las lineas se saturan,
dificultad de enlazar la llamada directamente con el CAT, también en algunos
casos se presenta inconsistencia en la informacion brindada a través del CAT y
las administraciones de rentas, por lo antes mencionado la institucion enfrenta
la necesidad de seguir fortaleciendo el servicio de asistencia tributaria via

telefoénica.

La eficaz respuesta a los problemas descritos permitird que la DGI tenga una
imagen institucional confiable, incentivando de esta forma, al cumplimiento del
pago voluntario por parte de los contribuyentes y como consecuencia de esto
superar las metas de recaudacion proyectadas en el afio, aportando a los
fondos del presupuesto para las areas mas sensibles de la poblacion, como es

educacion y salud.
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1.4 Formulacion del problema
Preguntatoral:
¢,Como la capacidad de respuesta del personal del CAT, influye en la
satisfaccion de los contribuyentes afectando los niveles de recaudacion
tributaria de la DGI en el periodo 2017 — 2018?

Sistematizacion del problema:

. ¢Cudl es el grado de satisfaccion que perciben los contribuyentes, en cuanto a

la capacidad de respuesta de los analistas del CAT?

. ¢ Cudl es el nivel de desempefio del personal del CAT para brindar respuesta a

las necesidades de los contribuyentes?

. ¢,COmo se puede mejorar la capacidad de respuesta del CAT y satisfacer la

demanda de informacion de los contribuyentes?
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ll. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 Objetivo General

Analizar la capacidad de respuesta del Centro de Asistencia Tributaria de la
DGI en el periodo 2017 -2018 para proponer acciones de mejoras, que permitan
satisfacer la demanda de informacion de los contribuyentes y mejorar los

niveles de recaudacion tributaria en el periodo fiscal 2019 — 2020.

2.2 Objetivos Especificos

Identificar el grado de satisfaccion de los contribuyentes con relacion a la
capacidad de respuesta de la asistencia tributaria brindada por el CAT de la
DGI.

Determinar el nivel de desempefio del personal del CAT en funcion de la

capacidad de respuesta al contribuyente.

Proponer acciones de mejoras que permitan satisfacer la demanda de
informacion de los contribuyentes y aumentar los niveles de recaudacion

tributaria en el periodo fiscal 2019 - 2020.
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1. MARCO TEORICO

3.1 Generalidades de la Direccion General de Ingresos

La Direccién General de Ingresos es la institucion encargada de recaudar
los tributos del pueblo nicaragiense de manera responsable, eficaz y eficiente,
fundada desde el afio 1957 y con reforma de la creacion a traves de la ley 339
donde se establecen las funciones generales, por medio de reforma al
reglamento de esta ley en al afio 2005 a través del decreto 01-2005 se realiza
nueva division y estructuracion de las Direcciones, incluyendo en esta nueva
estructura la Direccion de Asistencia al Contribuyente en su articulo 12 numeral
4.1 y designado claramente las funciones de esta a través del articulo 21, las
que se ratifican y afiaden dos funciones mas por medio de la aprobacién del
Cédigo Tributario (articulo 150), aprobado a finales del 2005 con
implementacion a partir del 2006.

El desarrollo de nuevos proyectos para mejorar la asistencia a los
contribuyentes son presentadas en los congresos del Centro Interamericano
de Administraciones Tributarias (CIAT), organismo del que Nicaragua es
miembro desde 1967.

Visién

Ser una Administracién Tributaria moderna, respetada y calificada, al servicio
del pueblo nicaraglense.

Mision

Recaudar los tributos internos de manera eficaz, eficiente y transparente,
promoviendo la cultura de cumplimiento voluntario, aportando al Gobierno de
Reconciliacién y Unidad Nacional, recursos para el Plan de Desarrollo Humano

y el Programa Econdmico.

3.1.1 Generalidades de la Direccidon de Asistencia al Contribuyente
La Direccién de Asistencia al Contribuyente depende directamente de la

Direccion superior y tiene como objetivo, desarrollar, coordinar y supervisar las
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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 maximo de efectividad y eficiencia, asimismo, ejecutar
programas de capacitacion externa e interna a Contribuyentes,
Administraciones de Rentas y Direccion de Grandes Contribuyentes, mediante

la aplicacion de las politicas y entrenamiento relacionado.

Para cumplir con sus fines, la Direccion de Asistencia al contribuyente tiene
a su cargo cuatro canales de contacto con el contribuyente, siendo estos:
Presencial, a través de las Administraciones de Rentas y oficinas centrales
Centro de llamadas o CAT, para atender consultas por la via telefonica
Ventanilla Electrénica Tributaria (VET), que funciona como una oficina virtual
Sitio web, por medio del cual se comparte informacién y servicios de interés

fiscal.

3.1.2 Marco legal y normativo

La Direccion de Asistencia al Contribuyente depende jerarquicamente de la
Direccion Superior, esta Ultima fue creada por el Decreto 243 del 29 de junio de
1957, la que fue reformada por la Ley No 339 del 6 de abril del afio 2000, Ley
Creadora de la Direccién General de Servicios Aduaneros y de Reforma a la
Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos, estableciéndose sus
funciones generales en el Decreto No 88-2000, del 11 de Septiembre de 2000,
Reglamento de la Ley No 339 y reformado por el Decreto 01-2005 del 10 de
enero del 2005.

Corresponde a la direccion de asistencia al contribuyente:
(Arto. 21 reglamento, de la Ley No 339, asi reformado por el Decreto No 01-
2005, la Gaceta No 6 del 10 de enero 2005):
Asesorar y orientar al Contribuyente y publico general, en todo lo relacionado
con la tributacion, apoyandose en las leyes, reglamentos y normativas vigentes,

brindando servicios de calidad a los mismos.
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Disefiar estrategias de acercamiento, comunicacién, educacion y publicar
material informativo.

Ejecutar en distintas partes del pais seminarios, talleres u otras actividades de
informacion a los sujetos pasivos, con el propdsito de incrementar la conciencia
tributaria.

Disefar, ejecutar y evaluar las estrategias de asistencia al contribuyente a nivel
nacional para ser aplicadas por las Administraciones de Rentas.

Ley 562 Codigo Tributario de la Republica de Nicaragua y su reforma
incorporada en la Ley 598, en los articulos 64 y 150, establece refiere que los
contribuyentes o responsables tienen derecho a recibir un servicio oportuno por
parte de la Administracion Tributaria, por lo que debera: publicar y explicar la
legislacién tributaria nicaragiiense, mantener oficinas en diversos lugares del
territorio nacional.

Comunicado 016-2016 (Referido a las atribuciones y derechos de
Contribuyentes) , fue publicado el 8 de agosto del 2006 en el que se planteaban
las funciones que debia desempefiar la direccion de asistencia al contribuyente,
esta fue publicada a raiz de la publicacion del codigo tributario.

Decreto Ejecutivo No. 53-2009 (Referido a la Etica de Valores del Servidor
Publico) tiene por objeto normar la conducta ética de los servidores publicos del
Poder Ejecutivo en el ejercicio de sus funciones, para prevenir hechos que
afecten los intereses del Estado de conformidad a lo establecido en la
Constitucion Politica y demas leyes de la materia. Este cddigo se toma en
consideracion ya que el laborar en la DAC y CAT es de suma importancia que
los servidores (as) publicos (as) tengan en consideracion que se debe actuar de
forma correcta y el tener contacto directo con los contribuyentes no les debe
atentar en cometer actos ilicitos.

Asamblea Nacional (2006), Codigo Tributario de la Republica de

Nicaragua con sus reformas y adiciones incorporadas en la Ley 598, Atrt.

18 establece que:

Tendran el caracter de contribuyente, por consiguiente:
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1. Las personas naturales, las personas juridicas de derecho publico
o derecho privado vy los fideicomisos.
2. Las entidades o colectividades que constituyan una unidad econémica,

aungque no dispongan de patrimonio, ni tengan autonomia funcional.

3.1.3 Asistencia al contribuyente

Es la encargada de ofrecer asistencia tributaria a todos los contribuyentes y
el publico en General con respecto a la aplicacién correcta de la legislacion
tributaria vigente.

Para el Centro Interamericano de Administraciones Tributarias (CIAT) la
asistencia al contribuyente generalmente se refiere a la ayuda ofrecida a los
contribuyentes para que pueden cumplir con sus obligaciones tributarias,
refiriéndose particularmente a completar las declaraciones de impuestos.
Ademas, esta ayuda puede extenderse a la utilizacion de sistemas informaticos.
(Kommer, 2011).

Con el apoyo del CIAT y con fondos de Gobierno de Suiza desarroll6 el
proyecto ATENEO, con técnicos de ATENEO de Espafia el cual consiste en que
la Administracion Tributaria pueda establecer control y seguimiento de tiempos
reales empleados en atencion a contribuyentes y pubico en general y esta
orientado en atencion en forma presencial y llamadas telefénicas CAT.

CAT

La DGI para bridar un buen servicio, ha creado proyectos basados en el
Cddigo Tributario, con el propdsito de contribuir y facilitar la aplicacion de la Ley
No 822 “Ley de Concertacion Tributaria”, llegando a establecer un Centro de
Asistencia Tributaria (CAT), donde se realizan consultas y solicitud de asesoria

en materia Tributaria por via telefonica.
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Tabla 1. Historial de llamadas recibidas en el CAT durante el periodo 2017 —
2018:

MES 2017 2018
Enero 2,194 1,750
Febrero 2,401 2,563
Marzo 2,677 2,350
Abril 1,599 1,289
Mayo 1,475 1,175
Junio 1,459 568
Julio 751 960
Agosto 1,107 2,026
septiembre| 1,834 1,774
Octubre 1,303 2,011
noviembre 1,074 2,032
diciembre 880 1,097

18,754 19,595

Fuente: Direccion de Asistencia al Contribuyente

Proyecto ATENEO

Es una oficina conformada por tres personas. Ha sido pensado para reducir
los tiempos de respuesta en la gestion que hacen los contribuyentes que llegan
a las Administraciones de Renta; también para elevar los indices de eficiencia y
eficacia de parte del personal; y también para evaluar y valorar los servicios que

se brindan por oficinas.
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Es por ello que la oficina esta conformada de: autoservicio, sala de espera,
altavoces, pantalla de avisos, zona de atencién que es el espacio donde se
agrupan las opciones de gestion del contribuyente (Asistencia, registro y

cobranzas, fiscalizacion) donde se obtiene un ticket para ser atendido.

La DGI ha venido mejorando con el paso de los afios los servicios para
evacuar las dudas de los contribuyentes, teniendo esto una relacién
directamente proporcional a la satisfaccion al momento de realizar las
consultas, la responsabilidad de atender de una mejor manera las situaciones
gue se les presentan a los contribuyentes y la seguridad de obtener una
respuesta de que pueda confiar, es lo que permite la generacion de la empatia.
A medida que el contribuyente realice una gestion en la cual la DGI pueda
sobre cumplir las expectativas aumentara la satisfaccion y por ende se

promovera la cultura del pago voluntario entre los nicaraglienses.

3.1.4 Administracion Tributaria

Segun el manual de administracién tributaria del CIAT, La administracion
Tributaria se define como una tarea gubernamental clave que consiste en la
implementacion de leyes tributarias, incluyendo la gestioén de las operaciones de

los sistemas tributarios. (Kommer, 2011).

La Direccibn General de Ingresos tiene como meta general lograr un
cumplimiento pleno con el pago de los impuestos por parte de todos los
contribuyentes, lo cual requiere que todos los contribuyentes reporten todas sus
actividades relacionadas y paguen los impuestos en forma correcta, completa y

oportuna.

Una administracion tributaria eficiente requiere de una amplia cobertura de
la informacion y comportamiento de los contribuyentes mediante el suministro
de un servicio al contribuyente focalizado, y actividades efectivas para asegurar

el cumplimiento.
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3.1.5 Contribuyente

Contribuyente es el sujeto pasivo de la relacién juridica tributaria, el cual en
virtud de la realizacion de un hecho generador debe cumplir con su obligacion
de pagar tributos. El contribuyente puede ser una persona natural o juridica que
actue a nombre propio o por medio de un sustituto o representante quien debe
cumplir con las obligaciones tributarias, formales y materiales. (Cabanellas).

Para la DGI es fundamental mantener al contribuyente informado, asegurar
la asistencia tributaria a los contribuyente, en lo relacionado a: aplicacién de las
normas legales como fundamento del ejercicio fiscal, asistir en cuanto al uso de
los sistemas implementados por la institucién mediante los cuales se asegure el
buen uso de los mismos y la optimizacién del tiempo en la generacion de la
Boleta de Informacion Tributaria (BIT), resoluciones de multas administrativas,
resoluciones de reparos, resoluciones de tasaciones definitivas, resoluciones de
recursos, planes de facilidades de pago, pagos a cuenta de los impuestos
IVA/ISC de la industria fiscal, adelanto de impuesto, entre otros.

Tabla 2. Clasificacion de los Contribuyentes en la DGI

Rentas brutas
anuales de
actividades
Tipo Categoria Régimen econdémicas Base Legal
iguales o mayores
a
Personas Grandes C$ Disposicion
naturales o juridicas Contribuyentes General 160,000,000.00 no. 02-2016
Personas Principales C$60,000,000.00 Disposicion
naturales o juridicas Contribuyentes General - C$160,000,000.00 no. 01-2019
Natural Pecos C$ 1,200,000.00 Arto. 246 -
Cuota fija 248 ley 822

Fuente: Direccion de Asistencia al Contribuyente.
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3.1.6 Informacidén a los contribuyentes

Dentro de las funciones delegadas por el decreto 01-2005, decreto que
reforma la Ley Creadora de la Direccion General de Servicios Aduaneros y de
Reforma a la Ley Creadora de la Direccion General de Ingresos, se establece
como primera funcion el asesorar y orientar al contribuyente y publico en
general, en todo lo relacionado con la tributacién, apoyandose en las leyes,
reglamentos y normativas vigentes, brindando servicios de calidad a los

mismaos.

Para cumplir con esta asignaciéon se establecieron en el Manual de
Organizacion y Funciones Generales de la Direccion General De Ingresos
para la Direccion de Asistencia al Contribuyente textualmente las siguientes

tareas:

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 atencibn al contribuyente,
disposiciones legales, reglamentos y normas relacionadas con el ejercicio de
sus funciones en el puesto, para garantizar la legalidad de las actuaciones

frente a requerimientos presentados por los contribuyentes.

Coordinar con la Direccion Juridica Tributaria o la dependencia que
corresponda, estudios, investigaciones, opiniones o dictamenes de interés
para actualizar a los técnicos en la evacuacion de consultas a los

contribuyentes.

Mantener actualizada la informacién contenida en el sitio Web, en lo
concerniente a informacion de utilidad para el contribuyente y todo visitante

gue necesite informarse sobre impuesto fiscales.

Desarrollar, publicar folletos e instructivos, avisos especiales en los cambios a

los formatos de las declaraciones de los diferentes impuestos e instrucciones
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relacionados con la materia tributaria, de manera que los Servidores Publicos
que asisten al contribuyente, puedan tener informacion disponible y actualizada
para contribuir con la gestion de asistencia al contribuyente.

Coordinar el contenido de los servicios con otras Direcciones de la DGI y
evaluacion del uso de los servicios en linea ofrecidos a los contribuyentes en la

Ventanilla Electréonica Tributaria.

La legislacion claramente detalla que para dar una informacion de calidad
es necesario dotar a los encargados de aclarar al contribuyente la informacion
de cada éarea de interés, las normativas y guias que se utilizan para cada
gestion a realizar deberia ser brindado de primera mano al Centro de
Asistencia Tributaria (CAT) de manera que puedan atender cada solicitud de

los contribuyentes.

3.1.7 Tipos de Canales de Asistencia al Contribuyente

Atencién en formato presencial

Actualmente, la asistencia presencial se realiza mediante el sistema
ATENEO, instalado como proyecto piloto en la Administracion de Rentas
Sajonia (2016) y replicado en cuatro Rentas de Managua y 11 Rentas
Departamentales, para un total de 15 de 24 en total, quedando pendiente
solamente 9 Administraciones de Rentas (4 en Managua y 5 en los

Departamentos).

Este sistema tiene como fin, la agilizacion de la atencion en puntos
establecidos, identificar los riesgos, qué aspectos de la tributacion son los mas
consultados, de cara a fortalecer la calidad en la atencibn en las

Administraciones de Rentas a nivel nacional.
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Es oportuno mencionar que, adicional a estos 15 puntos sistematizados, se
ha instalado ATENEO en tres (3) oficinas mas (Oficina Recepcién de Causa-
ORC, CAT y Catastro Fiscal).

Durante el afio 2017, se reportd una atencion a nivel nacional de 151,462
atenciones en formato presencial, para un promedio mensual de 12,622

atenciones.

La DGI a nivel nacional cuenta con 24 Administraciones de Rentas a nivel

nacional, 8 de las cuales pertenecen a Managua.

Centro de llamadas

El Centro de Asistencia Tributaria (CAT), esta conformado por jévenes
profesionales altamente calificados en temas de legislacion tributaria, tramites
y procesos que tienen que ver con la actividad fiscal de los contribuyentes.

Para acceder a los analistas solo deben llamar al nUmero 2248-9998.

Durante el aflo 2017, se reportan un total de 18,754 atenciones por este
via, siendo el promedio mensual de 1,563, cifra que se eleva en fecha limite de
IR Anual.

Oficina virtual (VET)

La Ventanilla Electronica Tributarias (VET-24/7) se constituye como una
oficina virtual, por medio de la cual, los contribuyentes pueden realizar
diferentes gestiones sin tener que visitar una Administracion de Rentas. Entre
las gestiones que pueden realizar se destacan: presentacion de declaraciones
de impuestos, emision de solvencia fiscal electronica, consultas de estado de
cuenta, realizar anticipos a determinados impuestos, generar franquicias,
generar autorizaciones de comprobantes fiscales a las imprentas, realizar

pagos en linea con el banco de su preferencia, entre otros.
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Hasta diciembre 2017, los usuarios activos de la VET eran 142,348
contribuyentes activos y contaba con un total de 47 servicios disponibles en
esa plataforma.

La DAC desde este medio de contacto virtual, administra la mensajeria
para informar, recordar, orientar y acompanar a los contribuyentes en sus
diferentes tramites fiscales.

Sitio web institucional

El sitio web institucional es otra herramienta tecnologica que estd a
disposicion de los contribuyentes y publico en general, por medio de la cual, la
Administracion Tributaria potencia la transparencia del actuar institucional, y la
seguridad de los documentos fiscales, pues es en este sitio donde el

contribuyente corrobora la validez de los mismos.

Desde este sitio, se provee a los contribuyentes y publico en general, de
informacion atil para aumentar el conocimiento fiscal, dotar de informacion
como recordatorio de obligaciones fiscales y encauzar a los potenciales
contribuyentes.

En lo referente a la ayuda y simplificacibn de los procesos para los
contribuyentes, la administracion ha logrado reducir las declaraciones desde el
afio 2015 a la fecha el nimero de las declaraciones anuales presentadas de 36
a 12 a través de la puesta en marcha del Formato de Declaracion de
Impuestos (DMI) en la VET también con esta implementacion se logré con
convertir declaraciones en fisico a declaraciones electrénicas, por medio del
cruce de informacion y analisis de su reutilizacion se ha logrado
simplificar de manera eficiente la realizacion de las declaraciones, aun asi
siguen existiendo algunas dudas de los contribuyentes al momento de

realizarlas.

Para este tipo de consultas los contribuyentes pueden presentarse a una

administracion de rentas, consultar los tutoriales en internet o llamar al CAT y
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estas instancias le indican la manera correcta de realizar el llenado y cada una
de las lineas pre llenadas de las declaraciones, asi se cumple con el mandato
de mantener oficinas en diversos lugares del territorio nacional, que se ocupen
de la orientacion de los sujetos pasivos y de sefialar en forma precisa los
requerimientos a los contribuyentes y responsables, los documentos
requeridos para hacer la declaracion, contribuyendo esto a la generacion de

una cultura de pago voluntario.

3.2 Satisfaccion de los usuarios

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva,
derivada de la comparacion entre las expectativas y el comportamiento del
producto o servicio; estd subordinada a numerosos factores como las
expectativas, valores morales, culturales, necesidades personales y a la propia
organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan que la satisfaccion sea
diferente para distintas personas y para la misma persona en diferentes

circunstancias.

(Thompson, 1997) (Armstrong, 2004), refieren que la satisfaccion del usuario
depende no solo de la calidad de los servicios sino también de sus
expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden
sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes.

3.2.1 Elementos que conforman la satisfaccion del usuario
Armstrong (2004) clasifica los elementos que conforman la satisfaccion del

cliente en los siguientes:
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Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el resultado que el cliente percibe cuando obtiene el producto o

servicio que adquirio.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:
Se determina desde el punto de vista del usuario, no de la institucion.
Se basa en los resultados que el usuario obtiene con el servicio.
Esta basado en las percepciones del usuario, no necesariamente en la
realidad.
Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el usuario.
Depende del estado de animo del usuario y de sus razonamientos.
Dada su complejidad el rendimiento recibido puede ser determinado luego de

una exhaustiva investigacién que comienza y termina en el usuario.

Las expectativas
Las expectativas son las esperanzas que los usuarios tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o més

de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
servicio.
Experiencia de asistencias anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

Por tal razon, tratar sobre este tema es muy importante ya que la disminucién
en los indices de satisfaccién del cliente no siempre significa una disminucién
en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos son los resultados

de un aumento en las expectativas del cliente.
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Los niveles de satisfaccion
Insatisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las

expectativas del usuario.

Satisfaccion
Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las

expectativas del usuario.

Complacencia
Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del

usuario.

Por lo tanto; la satisfaccion del cliente o usuario se puede reducir en la

siguiente formula:

Rendimiento percibido - expectativas = nivel de satisfaccion

3.2.2 Capacidad de Respuesta

En términos muy generales, la capacidad de respuesta de un sistema
cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una
respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a

un costo aceptable. (eumed).

Para la DGI la capacidad de respuesta es uno de los principales objetivos de
la atencién al contribuyente, y ocurre cuando la valoracion del servicio de
atencion recibido, es igual o mayor a la que esperaba obtener antes de ser

atendido, la calidad debe ser entendida para la DGI como la satisfaccién de las
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exigencias de los contribuyentes, relacionadas con la demanda de informacion,

orientacion, asistencia y el trato que reciben.

3.2.3 Servicio

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad realizada para
brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar

vinculada o no con un producto fisico.

(Stanton, 2004), define los servicios como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.

(Kotler, 2004), define un servicio de la siguiente manera: “Un servicio es una
obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o0 no estar

relacionada con un producto fisico.

3.2.4 Calidad

La definicion de calidad mas aceptada en la actualidad es la que compara las
expectativas de los clientes con su percepcion del servicio. El desarrollo de la
industria de los servicios ha supuesto un desarrollo de una nueva O6ptica del
concepto de calidad que se focaliza mas hacia la vision del cliente (Garcia,
Definicion de Calidad , 2001).

Sin embargo el termino Calidad segun Vasquez (2007) deberia ser
comprendido por los Gerentes, Administradores y funcionarios de las
organizaciones actuales con el logro de la satisfaccién de los clientes a través
del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los
mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser

competitiva en la industria y beneficie al cliente.
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3.2.5 Tridngulo de servicio de atencion al cliente

Es una forma de diagramar la interaccion existente entre tres elementos
basicos: estrategia de servicio, sistemas y el personal que deben interactuar en
forma adecuada, entre si, para mantener un servicio con un alto nivel de
calidad. El cliente es el centro del modelo que obliga a que, tanto los demas
componentes del triAngulo como los de la organizacion misma, se orienten

hacia él.
Segun lo indica (Albrecht, 1998) el triangulo de servicio desempefia un papel
fundamental en el andlisis de los factores de éxito que ayuden a poner en

practica una iniciativa de servicio en cualquier tipo de organizacion.

Figura 1. Tridngulo del Servicio

TRIANGULO DEL
SERVICIO. Kad STSTEMAS
Albrecht :

\

N, s

| ESTRATEGIAS (PERSONAL)

s

Fuente: Albrecht (1998)

v' Cliente: El servicio debe estar en funcion del cliente para satisfacer sus

necesidades reales y sus expectativas.

v' Estrategias del servicio: se utilizan para guiar todos los aspectos de la

prestacion del servicio. Estas estrategias tienen que ser capaz de crear las
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condiciones que propicien que el cliente colabore y sea una fuente de
incremento de la eficiencia.

Sistemas: Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que lo
hacen flexible ante la dinamica del entorno, por lo que deben ser disefiados de

manera simple, rapida y a prueba de contingencias.

Personal: el componente mas importante en el suministro del servicio, son
portadores vivos de la imagen de la organizacion, lo que requiere el disefio de

politicas especificas para su administracion.

3.2.6 Servicios publicos

Son el conjunto de actividades y subsidios permitidos, reservados o exigidos
a las administraciones publicas por la legislacion en cada Estado, y que tienen
como finalidad responder a diferentes imperativos del funcionamiento de la
sociedad, y, en ultima instancia, favorecer la realizacion efectiva del desarrollo
personal, economico, la igualdad y el bienestar social. Suelen ser servicios
esenciales, ya que los costos corren a cargo de los contribuyentes a traves del
Estado (gasto publico). Tienen una presencia especialmente significativa en los
paises de economia mixta que siguen modelos politico-econdmicos como el

Estado social o Estado del bienestar. (Wikipedia)

3.2.7 Calidad en el servicio
“Es la percepcidon que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,

cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (Angulo, 1991).

Asi mismo (Pizzo, 2013), es el habito desarrollado y practicado por una
organizacién para interpretar las necesidades y expectativas de los clientes y
ofrecerles, en consecuencia un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aln bajo situaciones imprevistas o

ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido atendido y
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servido personalmente con dedicacion y eficacia, sorprendido con mayor valor
al esperado. En consecuencia se proporcionan mayores ingresos y menores

costos para la organizacion.

3.2.8 Los objetivos de la calidad de servicio

(Abadi, 2004) Los objetivos que pueden surgir en relacion a la calidad de
servicio pueden ser:
La satisfaccion del cliente.
Mejoramiento contindo del servicio.

Eficiencia en la prestacion del servicio.

3.2.9 Dimensiones de la calidad de servicio

El modelo desarrollado por Parasuramaran, Len Berry y Valerie Zeithaml,
Leonard con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988, lograron
determinar cinco dimensiones de la calidad, de las cuales solo una es visible: y
se considera que el modelo SERVQUAL ( modelo de calidad de servicio) ha
sido el més utilizado frente a otras metodologias para medir la calidad,
fundamentalmente en tres servicios publicos: educacion superior, transporte y
salud para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos. (Zeithman V. A.,
2002).

Elementos tangibles
Forman parte las instalaciones fisicas y el equipo de la organizacién, los
cuales deben ser lo mejor posible y los empleados deben estar bien

presentados de acuerdo a las posibilidades de cada organizacion y de su gente.

(Zeithman V. A., 2002) Definen elementos tangibles: a la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.
Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del servicio, que los

clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad.
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Fiabilidad

Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma fiable y
correcta; veracidad y creencia en la honestidad del servicio que se provee;
probabilidad del buen funcionamiento de algo.

Para definir un poco mas y entender el significado de fiabilidad se acopi6 el
siguiente concepto:

En consecuencia la fiabilidad es algo que todos los cientificos deben tener en
cuenta, sobre todo en las ciencias sociales y la biologia; ya que la fiabilidad
también es muy importante externamente y otro investigador debe ser capaz de
realizar exactamente el mismo experimento, con un equipo similar, en
condiciones similares y lograr exactamente los mismos resultados. Si esto no es
posible, entonces el disefio no es fiable. Por tal razén en el lenguaje normal, se
utiliza la palabra fiable para referirse a que algo es confiable y que dara el

mismo resultado siempre.

Capacidad de respuesta

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio rapido. Los
usuarios o clientes cada vez somos mas exigentes en este sentido. Y para
ampliar un poco mas sobre capacidad de respuesta se mencionan algunos

conceptos basicos:

Cuando la capacidad de respuesta al cliente es una prioridad, encontraras
que las oportunidades de servir a tus clientes aumentaran, mientras que los

problemas y las cuestiones de servicio disminuiran.

Seguridad
El término seguridad realza la propiedad de algo donde no se registran
peligros, dafios ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto e indubitable.

La seguridad, por lo tanto, puede considerarse como una certeza.
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(Gonzalez, 2015), precisa que: “La seguridad es el conocimiento del servicio
y la cortesia prestada, amabilidad de los empleados; asi como, su habilidad

para transferir confianza al cliente”.

En consecuencia, la seguridad se hace referencia a las condiciones en las
gue se desarrolla una actividad: las prevenciones que se han tenido en cuenta
en caso de complicaciones, las acciones que se realizaran en caso de desastre
y fundamentalmente, de qué forma se trabajara para brindar equilibrio y

tranquilidad en dicho entorno.

Empatia

(Zeithman & Bitner, 2002), empatia es brindar a los clientes atencién
individualizada y cuidadosa.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a
los demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar
asi como comprender y experimentar su punto de vista mejorando las
relaciones interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando

sentimientos de simpatia, comprension y ternura.

Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera se deben
toma en consideracién algunas capacidades de comportamiento tales como: la

calidad de interrelacion, el desarrollo moral, buena comunicacion y el altruismo.

Pero la empatia cumple también las funciones de motivacion e informacion
ya que va dirigida a aliviar la necesidad de otra persona, permitiendo obtener
informacién acerca de la manera en la cual se debe valorar el bienestar de los
demas. Podemos decir que una persona es empatica cuando sabe escuchar
con atencion a los demas pero mejor aun sabe cuando debe hablar y esta
dispuesto a discutir de los problemas para asi encontrar una solucién a ellos.
Asi que ser empatico es simplemente ser capaces de entender emocionalmente

a las personas, lo cual es la clave del éxito en las relaciones interpersonales.
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Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser humano que le
permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo poder entender los

problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas eficiente.

3.2.10 Call Center

(center, 2015) indica que un Call Center es, como su propio nombre indica,
un centro de llamadas, la interaccion con el cliente se realiza mediante llamadas
telefénicas ya sean entrantes o salientes. La comunicacion se realiza de forma
directa entre el operador/agente y el contacto/cliente usando como medio de

comunicacién un teléfono.

Por ende desde el afio 2013 la DGI cuenta con el CAT que es un Call Center
donde se realiza de manera agil la evacuacion de consultas tributarias,
indicando la base legal y el contenido de la misma de manera sencilla, en caso
de no poder realizar una rapida respuesta se toma nota y el asunto es remitida
a la oficina pertinente entre las que se encuentran: exoneraciones,

devoluciones, juridica tributaria, revision de recursos, fiscalizacion, etc.

3.2.11 Caracteristicas Call Center

Un Call Center es un equipo formado por asesores, agentes y supervisores
que tienen conocimientos o0 estan especialmente entrenados en atender a
llamadas telefénicas dentro de un determinado nicho de mercado.

Estas llamadas pueden ser de muchos tipos, desde aquellas cuyo objetivo es
atender o contactar con potenciales clientes, proveedores, usuarios, hasta otras
cuyo fin radica en fidelizar a clientes que ya confian en los servicios o productos
que ofrece la empresa.

Un Call Center es capaz de gestionar tanto las llamadas salientes, que
normalmente forman parte de una campafa de marketing outbound, como las

llamadas entrantes, en cuyo caso se denominan campafas inbound.
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3.2.12 Comunicacion

“La Comunicacion es el proceso de transmitir informacion y comprension de
una persona a otra. Las organizaciones no pueden existir ni operar sin
comunicaciéon, puesto que esta es la red que integra y coordina todas sus

dependencias”. (Chiavenato, 2000, p. 87).

Elementos necesarios de la comunicacion:

Dato: Registro de determinado evento o suceso. Cuando un conjunto de datos
posee significado (una serie de cifras al formar un ndmero, o un conjunto de
letras a formar una palabra), se tiene informacion.

Informacién: Conjunto de datos con determinado significado, es decir que
reduce la incertidumbre respecto de algo o que permite el conocimiento
respecto de algo. El concepto de informacion, tanto desde el punto de vista
popular como el cientifico, implica un proceso de reduccion de la incertidumbre.
Comunicacion: Informacion transmitida a alguien, con quien entra a
compartirse. Para que exista comunicacién es necesario que el destinatario de
ésta la reciba y la comprenda. La simple transmision de informacién, sin
recibirla, no es comunicacion. Comunicar significa volver comdn a una o varias

personas determinada informacién. (Chiavenato, 2000, p. 87,88).

3.3 Evaluacién del desempefio

Es un medio que permite localizar problemas de supervision de personal,
integracion del empleado a la organizacibn o al cargo que ocupa en la
actualidad, desacuerdos, desaprovechamiento de empleados con potencial mas
elevado que el requerido por el cargo, motivacion, etc. ( Chiavenato, 2000,
p.357).

En muchas empresas existen dos sistemas de evaluacion el formal y el
informal. En el informal los jefes meditan en el trabajo de los empleados, por lo

que los empleados preferidos tienen ventaja. En el sistema formal del
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desemperio se establece en la empresa de una manera periddica el examinar el

trabajo de los empleados.

3.3.1 En que consiste la evaluacion del desempefio

No estamos interesados en el desempefio general, sino en el desempefio del
cargo, en el comportamiento de rol del ocupante del cargo. El desempeiio del
cargo es situacional en extremo, varia de persona a persona y depende de
innumerables factores condicionantes que influyen poderosamente.
(Chiavenato, 2000, p.356).

3.3.2 Importancia de la Evaluacién del Desempefio

Chiavenato (2000), indica que la evaluacion del desempefio permite
implementar nuevas politicas de compensacién, mejora el desempefio, ayuda a
tomar decisiones de ascensos o de ubicacion, también permite evaluar si existe
la necesidad de volver a capacitar, detectar errores en el diseiio del puesto y
ayuda a observar si existen problemas personales que afecten a la persona en

el desempefio del cargo.

Por tal razon, una evaluacién del desempefio trae beneficios tanto al
evaluador como al evaluado. Los beneficios son que esta en condiciones de
evaluar el potencial humano con el que cuenta y define qué aporta cada
empleado, asi mismo puede identificar aquellas personas que necesiten
perfeccionar su funcionamiento y aquellas que pueden ser promovidas o
transferidas segun su desempefio. Y lo mas importante, se mejoran las
relaciones humanas en el trabajo al estimular la productividad y las

oportunidades para los subordinados.

3.3.3 Ventajas de la Evaluaciéon del Desempefio
Bohlander y Sherman (2001) indican las ventajas que tiene una evaluacion

del desempefio:
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Mejora el Desempefio, mediante la retroalimentacion sobre el desempefio, el
gerente y el especialista de personal llevan a cabo acciones adecuadas para
mejorar el desempefio.

Politicas de compensacion, la evaluacion del desempefio ayuda a las
personas que toman decisiones a determinar quiénes deben recibir tasas de
aumento. Muchas compariias conceden parte de sus incrementos basandose
en el mérito, el cual se determina principalmente mediante evaluaciones de
desempefio.

Decisiones de ubicacion, las promociones, transferencias y separaciones se
basan por lo comun en el desempefio anterior o en el previsto. Las
promociones son con frecuencia un reconocimiento del desempefio anterior.
Necesidades de capacitacion y desarrollo, el desempefio insuficiente puede
indicar la necesidad de volver a capacitar. De manera similar, el desempefio
adecuado o superior puede indicar la presencia de un potencial no
aprovechado.

Planeaciéon y desarrollo de la carrera profesional, la retroalimentacion sobre el
desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.
Imprecision de la informacion, el desempefio insuficiente puede indicar errores
en la informacién sobre andlisis de puesto, los planes de recursos humanos o
cualquier otro aspecto del sistema de informacion del departamento de
personal para la toma de decisiones. Al confiar en informacién que no es
precisa se pueden tomar decisiones inadecuadas de contratacion, capacitacion
0 asesoria.

Errores en el disefio de puesto, el desempefo insuficiente puede indicar
errores en la concepcion del puesto. Las evaluaciones ayudan a identificar
estos errores.

Desafios externos, en ocasiones, el desempefio se ve influido por factores
externos, como la familia, la salud, las finanzas, entre otros. Si estos
factores aparecen como resultado de la evaluacion del desempefio, es factible

gue el departamento de personal pueda prestar ayuda.
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3.3.4 Fases de la Evaluaciéon del Desempefio:

1. La Identificacion: Ivancevich (2005) indica que consiste en determinar qué

areas de trabajo deben considerarse y cuales seran los estandares para medir
el rendimiento, por lo que es conveniente que el evaluador y trabajador estén
de acuerdo en lo que se espera que este realice. Con la identificacion se trata
de responder a la pregunta ¢Qué espero que haga esta persona? Y es
necesaria porque, a pesar de existir analisis del puesto, la descripcion del
puesto generalmente no es suficiente para conocer con exactitud que se

espera que haga el individuo.

La medicién: Este elemento principal de la evaluacion, consiste en medir el
desempeiio de los individuos, para lo que se ha de comparar el rendimiento
real del trabajador con los estandares previamente establecidos, por lo que es
necesario tener en cuenta ciertas condiciones para la correcta medicion del
rendimiento, como es que se apliqguen los mismos criterios de evaluaciéon en
toda la organizacion, a fin de que las valoraciones obtenidas sean

comparables.

La gestion: Es el objetivo fundamental en todo sistema de evaluacion,
consiste en orientar la evaluacion al futuro, por lo que debe ser mucho mas
que una actividad que mira al pasado y que aprueba o desaprueba el
desempeiio de los trabajadores en el periodo anterior. Debe servir para
orientar a los trabajadores a desarrollar su méaximo potencial dentro de la
empresa y con ello alcanzar mayores niveles de rendimiento, para lo cual es
necesario que evaluadores y supervisores proporcionen retroalimentacion al
trabajador sobre su progreso y desempefio y se elaboren planes para su

desarrollo.

3.3.5 Filosofia de la Evaluacion del Desempeiio
Keith y Newstrom (2003) aluden que en una generacién atras, en los

programas de evaluacidn se tendia a poner énfasis en las cualidades,
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deficiencias y capacidades de los empleados, pero en la filosofia de evaluacion
moderna se ponen de relieve el rendimiento actual y los objetivos futuros.
Asimismo, la filosofia moderna resalta la participacion de los empleados en la
definicion conjunta de objetivos con el supervisor y el conocimiento de los
resultados alcanzados. Asi pues, los aspectos importantes de la filosofia de

evaluacioén serian:

Orientacion al rendimiento: No es suficiente el esfuerzo de los empleados

porque deben lograr resultados esperados.

Enfoque de objetivos: Como la administracién por objetivos, los empleados
deben tener una idea clara de que se supone que deben hacer y la jerarquia

de prioridades en sus tareas.

Definicién conjunta de objetivos por parte del supervisor y del empleado: Este
aspecto se basa en la creencia de que las personas trabajan mas
intensamente para lograr objetivos en cuya definicion han participado. Entre

sus deseos se encuentra realizar una tarea valiosa.

Aclaracion de expectativas de comportamiento: Por lo general se realiza
mediante una escala de calificacibn basada en el comportamiento, la cual
brinda tanto al empleado como al gerente. Este tipo de escala ayuda a reducir
la tendencia de los administradores a concentrarse en las actitudes, la
personalidad y las peculiaridades del empleado, desviandose de los

comportamientos productivos.

Sistemas de retroalimentacion extensa: Los empleados pueden ajustar mejor

su rendimiento si saben lo bien que trabajan en opinién de la organizacion.
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3.3.6 Responsabilidades en la Evaluacion del Desempefio

Aguirre (2000) menciona que debe haber un responsable que este en
estrecho y continuo contacto con el empleado que tenga la capacidad y
disposicion de emitir un juicio sobre los empleados y luego se pueden implicar

los demas departamentos involucrados.

Ademés segun Chiavenato (2007) de acuerdo con la politica de recursos
humanos que adopte la organizacién, la responsabilidad de la evaluacion del
desempefio de las personas sera atribuida al gerente, a la propia persona, al
individuo y gerente conjuntamente, al equipo de trabajo, al &rea encargada de
la administracion de recursos humanos o a una comision de evaluacion del
desempeiio. Cada una de estas seis alternativas implica una filosofia de

accion.

3.3.7 Objetivos o Fines de la Evaluacion

Gestoso (2007) indica que las acciones que la direccion de una organizacion
en orden a la evaluacion del desempefio de los trabajadores pueden tener dos
objetivos basicos. Por un lado el control, y por otra parte el desarrollo y la
motivacion, del mismo modo la evaluacion puede priorizar 0 centrar sus
esfuerzos sobre las personas y/o sistemas organizativos. La combinacién de
estos factores proporciona las diferentes caracteristicas de los tipos y fines de

la evaluacion:

Administracion de personal. Tiene como finalidad contratar, promocionar,
remunerar, sancionar e, incluso despedir. El evaluador toma el rol de juez al
valorar como bueno o malo el desempeiio de un empleado para determinar

medidas adoptadas después por la direccion de una organizacion.

Técnicas de gestion o validacion, se centra en comprobar que el sistema
formal de evaluacion funcione adecuadamente, si los predictores utilizados
son validos vy fiables, en este caso el rol del evaluador es el mas cientifico,

pues como se mencionod anteriormente la objetividad y autenticidad del
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proceso es una condicibn mas necesaria que deseable, por un lado
garantiza el bien hacer de evaluador y dota de credibilidad a un proceso con

trascendencia.

Identificacion de potencial, no es mas que la identificacion de empleados que
podrian ocupar otros puestos en la organizacién, puestos de mayor
responsabilidad. El evaluador asume un papel de predictor de personas con
capacidad de poder asumir nuevas responsabilidades.

Desarrollo de la gestidn, constituyen un instrumento Gtil en la mejora de las
habilidades del personal en la organizacion, mediante acciones como la
formacién o la reorientacidn de sus puestos de trabajo. La evaluacion es
fundamentalmente un proceso de retroalimentacion, la propia evaluacion tiene
como objetivo final la propia mejora constante de una organizacion de todos
sus elementos y estructuras, en ningln caso debe ser entendida como un
elemento punitivo hacia los trabajadores. Esta percepcion podria ser principal
obstaculo en la implementacion de un sistema formal de evaluacion, por lo que

se debe evitar dicha apreciacion.

Desarrollo y motivacion, tiene como principal finalidad la formacién del
trabajador o empleado, mejorar sus aptitudes y habilidades, orientandole
eficazmente para realizar el desempefo. La mejor manera de incrementar los
niveles de motivacion de los empleados es dandoles la posibilidad de participar
en los procesos de tomas de decisiones en la planificacion de la formacion, a

través de un analisis de necesidades.

Se exponen cinco finalidades generales para identificar potenciales,
remunerar segun el rendimiento, incrementar la mejora del desempefio de la
tarea, procurar y fomentar la implicacion de los trabajadores en los objetivos
de la organizacion, crear e implementar un documento administrativo para

lograr una mejora continua en base a resultados corregidos.
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3.3.8 Desempeiio laboral
El Desempefio Laboral se puede definir, segin Bohérquez, como el nivel de
ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la

organizaciéon en un tiempo determinado (citado en Araujo y Guerra, 2007).

Ademas otra definicion interesante es la que usa Chiavenato, ya que expone
que el desempefio es eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacién, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccion laboral (citado en Araujo y Guerra,
2007) En este sentido, el desempefio laboral de las personas va a depender de
su comportamiento y también de los resultados obtenidos.

3.3.9 Manual de funciones

“‘Es un libro que confiere todas las actividades relacionadas con el
funcionamiento y operacion del é&rea correspondiente. Este manual
documenta los conocimientos, experiencias y tecnologia del area, para hacer
frente a sus retos y funciones, con el propdsito de cumplir adecuadamente con
su funcion”. (Herbert & Arthur, 1986).

3.3.10 Importancia de los Manuales
“La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera
detallada los procedimientos dentro de una organizacion; a través de ellos
logramos evitar grandes errores que se suelen cometer dentro de las areas

funcionales de la empresa”. (Herbert & Arthur, 1986).

Estos pueden detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando la
duplicidad de funciones. Ademas son de gran utilidad cuando ingresan nuevas
personas a la organizacion ya que le explican todo lo relacionado con la misma,
desde su resefia histérica, haciendo referencia a su estructura organizacional,

hasta explicar los procedimientos y tareas de determinado departamento.
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3.3.11 Definicion de Aptitud

La aptitud significa la posesion de potencialidades, que al desarrollarse,
permiten alcanzar el pleno despliegue de las capacidades. Cada persona tiene
aptitudes o capacidades diferenciales para la realizacion de tareas, que lo
convierten en un ser distinto de los demas, y mas apto para ciertas actividades
que otras. (Wiki Culturalia, 2013).

3.3.12 Aptitudes laborales mas valoradas por las empresas

1.-Capacidad de iniciativa.

La empresa cuando te contrate te indicara el trabajo que tienes que hacer,
pero también querra que aportes nuevas ideas, propuestas y sugerencias. Hay
candidatos que se lo “curran”: una chica en una seleccién para responsable de
marketing llevé a la entrevista una propuesta de plan de comunicacion que
habia elaborado para esa empresa y lo expuso. Sobra decir que se quedd con
el puesto aunque era la que menos formacién y experiencia tenia de todos. Es

por tanto una de las aptitudes profesionales mas tenidas en cuenta.

2.-Adaptabilidad.

Cada vez més las empresas buscan perfiles profesionales que sean capaces
de realizar funciones o tareas diferentes. Mostrar durante la entrevista cémo
nos mantenemos al dia en nuestro sector profesional o como somos capaces

de aprender nuevas habilidades digitales nos ayudara a transmitir esa idea.

3.-Capacidad para resolver problemas.

Ante un imprevisto hay personas que se quedan paralizadas y no saben
como actuar. En cambio, hay otras que son capaces de analizar la situacion y
tomar decisiones. Este tipo de personas son las que buscan las empresas. Si te
plantean una pregunta del tipo ;qué harias tu si....? en realidad lo que estan

intentado descubrir es si perteneces al segundo grupo.
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4.-Trabajo en equipo.

Segun parece todos somos capaces de trabajar en equipo y la realidad es
que después la mayoria de problemas que se plantean en las empresas es
precisamente porque no sabemos trabajar en equipo. Y es que trabajar en
equipo no es soélo hacer “tareas juntos”, sino que también se refiere a la

capacidad de crear un buen ambiente de trabajo.

5.- Versatilidad.

Las empresas valoran muy positivamente esta aptitud laboral en sus futuras
contrataciones, ya que la polivalencia de la nueva incorporacién le permite mas
oportunidades de trabajo en diferentes campos.

Polivalente no quiere decir que la persona tenga que estar especializada en
un gran numero de ramas o especialidades pero si que ademas de su

especializacién tenga capacidad de trabajo en otras areas.

6.- Creatividad.
La creatividad hace que una persona destaque por encima del resto de
entrevistados y légicamente es una aptitud laboral muy tenida en cuenta por la

mayorias de las empresas.

7.- Liderazgo.
El liderazgo y la capacidad de liderar equipos en una aptitud que tiene gran
importancia y que debemos desarrollar. (Lépez, 2017).

3.4 Plan de accion de mejora

Un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas
importantes para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan
de accién se constituye como una especie de guia que brinda un marco o una

estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto. (Significados, 2017).


https://definicion.de/plan/
https://definicion.de/proyecto
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3.4.1 Caracteristicas de un plan de accion
Todo plan de accion debe contener descritos y especificados los siguientes

aspectos:

Andlisis: incluye un analisis de la situacion y de las necesidades sobre las que

se va a intervenir.

Objetivos: define cuales son las metas especificas que pretende alcanzar.

Actividades: describe las acciones, tareas y estrategias que deben ser

ejecutadas.

Responsabilidades: asigna y distribuye tareas y responsabilidades.

Recursos: determina los recursos que seran necesarios para su

implementacion, asi como su distribucion.

Plazos: tiene una duracion definida, es decir, un comienzo y un término.

Indicadores: determina los indicadores de gestion que se usaran para el

seguimiento y evaluacién del proceso, asi como para la toma de decisiones.

Ajustes: debido a que es un trabajo que esta en constante desarrollo y
evolucion, sobre la marcha del proceso se introduciran los cambios o

correcciones que fuesen necesarios. (Significados, 2017).
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IV. HIPOTESIS

Hi

Las mejoras en la capacidad de respuesta y la asistencia en el CAT,
contribuiran a la satisfaccion del contribuyente y mejorar los niveles de
recaudacion en el periodo 2019-2020.

Ho

. Las mejoras en la capacidad de respuesta y la asistencia en el CAT, no
contribuiran a la satisfaccion del contribuyente y mejorar los niveles de

recaudacion en el periodo 2019-2020.
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VARIABLES INDICADOR
Objetivos Definicion Definiciéon conceptual Definicion operacional items/Preguntas
conceptual

Identificar el Grado de (Thompson, 1997), Evacuar las dudas 1. Tipos de *Encuesta (contribuyentes)
grado de satisfaccién de Refieren que la de los contribuyentes, servicios pregunta # 4, 5.
satisfaccion de los satisfaccion del usuario teniendo una relacion 2. Informacion *Entrevista a Jefe del CAT:
los contribuyentes depende no solo de la directamente brindada Pregunta # 3, # 8, #1.
contribuyentes calidad de los servicios proporcional a la 3. Tipo de
con relacién a la sino también de sus satisfaccion al momento respuesta

capacidad de
respuesta de la
asistencia
tributaria
brindada por el
CAT de la DGI.

expectativas. El usuario
esta satisfecho cuando
los servicios cubren o
exceden sus

expectativas.

de realizar las
consultas, la
responsabilidad de

atender de una manera
que pueda sobrecumplir

las expectativas.

4. La atencion
brindada a los

contribuyentes
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Capacidad
Respuesta

de

En términos muy
generales, la capacidad
de respuesta de un
sistema cualquiera es
su probabilidad media
de producir, frente a
una demanda, una
respuesta de calidad
aceptable, dentro de un
margen de  tiempo
aceptable y a un costo

aceptable. (Eumed).

Capacidad de
respuesta es uno de los
principales objetivos de
la asistencia al
contribuyente,
entendida para la DGI
como la satisfaccion de
las exigencias de los

contribuyentes.

1. Asistencia
de calidad
brindada
2. Orientacion al
contribuyente
3. Nivel de
informacion
4. Cantidad de

informacion

*Entrevista a: jefe del CAT....

Pregunta # 4, 5

*Encuesta (contribuyente)....

pregunta # 6
*Entrevista a jefe del
CAT....pregunta #4,
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Determinar el
nivel de
desempefio del
personal del CAT
en funcién de la
capacidad de
respuesta al

contribuyente.

Desempefio

del

personal del CAT

El Desempefio
Laboral se puede
definir, segun
Bohoérquez, como el
nivel de  ejecucién
alcanzado por el
trabajador en el logro de
las metas dentro de la
organizacibn en un
tiempo determinado
(citado en

Guerra, 2007).

Araujo 'y

Conocimiento del

trabajo, calidad,
cantidad, exactitud,
trabajo en  equipo,
liderazgo.

1. Trabajo en
equipo
2. Nivel  de
Integracion  del
empleado
3. Calidad de

trabajo

*Entrevista a: Director de
Asistencia al Contribuyente...
pregunta # 1, # 2

*Entrevista a: Jefe del CAT...
pregunta #2, 7.

* Entrevista

(analistas).....pregunta # 3, 2

Necesidades
los

contribuyentes

de

Los contribuyentes
requieren de una
atencién rapida y
efectiva, velocidad de
respuesta frente a sus
reguerimientos, una
mayor voluntad y ganas
por quienes lo atienden.

(Barragan, 2002).

Brindar informacién
referente a las
consultas basadas en la
aplicacién de la Ley de
Concertacion Tributaria
y Cddigo Civil,
Disposiciones
Generales, entre otras,

a los contribuyentes.

1. Nivel de
conocimiento
requeridos
2. Tipo de
consulta
3. Tipo de
contribuyente
4, Nivel de

responsabilidad

Entrevista a: Director de
Asistencia al Contribuyente...

pregunta # 6, # 4,
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Proponer
acciones de
mejora que
permitan
satisfacer la
demanda de

informacién  de
los
contribuyentes y
aumentar los
niveles de
recaudacion
tributaria en el
periodo fiscal

2019 - 2020.

Mejora en los Recuperacién del El recaudo es el 1. Nivel de *Entrevista a jefe del
niveles de monto del impuesto objetivo principal de una cancelacion de CAT...pregunta #3
recaudacion calculado a partir de las administracion tributaria obligaciones

declaraciones de y la razén de su 2. Montos

impuestos de los existencia. recaudados

contribuyentes. 3. Tipos de

arreglo de pago

Acciones de Es un proceso de Al proponer un 1.0portunidades *Entrevista al Director de
Mejora actuacion que se disefia conjunto de acciones de mejora Asistencia

y aplica como resultante
de un andlisis de la
situacién, del entorno,
de las tendencias y de
la coherencia de todo el
conjunto, con las metas
y objetivos perseguidos

por la organizacion.

para el CAT en la DGI
ayudard a mejorar la
asistencia tributaria, los

niveles de recaudacion.

2. Nivel de
Cumplimiento de
metas y objetivos
3. Mejorar la
atencion

Tributaria....pregunta #3
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VI. DISENO METODOLOGICO

6.1 Enfoque de la Investigacion
La presente investigacién es mixta, dado a que se empled un andlisis para medir el
efecto e incidencias de las variables de estudio y describir sus manifestaciones en la

prestacion de la asistencia del analista del CAT a los contribuyentes.

La investigacion es no experimental, el cual se define como “estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se observan

los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

6.2 Tipo de Investigacion

Esta investigacién es de tipo descriptiva, ya que se analizaron los datos, se recopilo
informacion, se identificaron situaciones que se presentan en el proceso de asistencia
tributaria, se tomd en cuenta la opinién de los contribuyentes a través de la encuesta
para puntualizar las caracteristicas de la poblacién y se realizé diagndstico en base al
analisis de los resultados de la entrevistas con el personal de la Direccion de Asistencia

al Contribuyente y el CAT.

El disefio de esta investigacion es transversal, ya que se recolectaron datos de la
poblacion en el caso de las entrevistas y encuestas a aplicar una Unica vez en un

tiempo dado.

6.3 Poblacién

e 180,703 contribuyentes inscritos en la DGI

Universo e 1,430 Todo el personal de la DGI

e 30,256 Contribuyentes inscritos en la renta de Sajonia y Linda vista

Poblacion |e 8 Personal de la DAC

e 20 contribuyentes renta Linda vista / renta Sajonia
Muestra |e 8 trabajadores ( 1 Director de Asistencia al Contribuyente, 1 Jefe del
CAT, 6 analistas del CAT)




58

6.3.1 Muestra de estudio
El tipo de muestra es no probabilistico, ya que no se aplicé ninguna férmula para
determinar la cantidad de contribuyentes que serian parte de la muestra.

Se utiliz6 muestreo por conveniencia, ya que la aplicacion de la encuesta se dej6 a
consideracion del investigador, determinando necesario por factor tiempo, realizar
encuestas a veinte contribuyentes que realizan consultas tributarias via telefonica a
traves del CAT, dicha encuestas se realizaron en las administraciones de renta de
Linda vista y renta Sajonia, se consideraron estas dos rentas por la afluencia de

contribuyentes.

6.4 Métodos de investigacion

Recoleccion:
Para la recolecciobn de datos se aplicaron las siguientes técnicas: analisis de
documentos, entrevistas al personal de la Direccion de Asistencia al Contribuyente y

encuesta a contribuyentes.

Entrevistas mixtas: esta técnica se emple6 al Director de Asistencia al
Contribuyentes, Jefa del CAT y seis Analistas del CAT para conocer el desempefio,
capacidad de respuesta, opiniébn del personal a cargo del CAT, se realizaron
preguntas cerradas y abiertas, El cuestionario es flexible y tiene como propdésito

obtener informacién mas espontanea y abierta.

Encuesta: se realiz6 cuestionario de nueve preguntas abiertas y cerradas a veinte
contribuyentes con el objetivo de obtener informacion inicial acerca de la perspectiva y
la opinién de la asistencia tributaria, capacidad de respuesta del personal del CAT,
procesos de Atencion al contribuyente, utilizando la escala de Likert para medir

actitudes y opiniones.

Anadlisis Documental: Se analizé el manual de funciones, las normativas vigentes
sobre la clasificacion de los contribuyentes, leyes, normativas internas, investigaciones

nacionales sobre el tema de asistencia tributaria, datos estadisticos tales como:
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cantidad de contribuyentes inscritos por renta (linda vista y Sajonia), informe del

namero de consultas atendidas por el CAT.

Procesamiento:

Una vez aplicadas las encuestas se ordenaron y organizaron de acuerdo a cada
pregunta con respuesta, se relacionaron los aspectos comunes y divergentes
encontrados. Luego se redactaron de acuerdo a la guia tematica, posteriormente se
codificaron y clasificaron, para pasar a la tabulaciéon de los resultados por la
herramienta SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales), donde se reflejan

en gréficos, y tablas.

Anélisis de datos:

Para el analisis de los resultados de la presente investigacion se utilizé la
estadistica descriptiva, ya que ésta se dedica a analizar y representar los datos por
medio de tablas, graficos y/o medidas de resumen donde se valor6 la informacion

obtenida para la comprobacion y respuestas de objetivos y problema de investigacion.



60

VII. ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 Grado de satisfacciéon de los contribuyentes de la DGI

En este acapite se identificé el grado de satisfaccion de los contribuyentes a través
de encuesta aplicada en las administraciones de renta de Linda Vista y Sajonia, estos
contribuyentes recibieron asistencia tributaria via telefénica a través del Centro de
Asistencia Tributaria de la DGI, asi mismo se presentan estadisticas de la capacidad de

respuesta, asistencia brindada, opiniones y observaciones de los contribuyentes.

Gréfico 1. Satisfaccion de los Contribuyentes

Grado de satisfaccion

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Completamente satisfecho insastifecho totalmente
satisfecho insastifecho

Se observa en el grafico no.1 que del total de los contribuyentes encuestados el
55% se encontré satisfecho con la calidad del servicio brindado por el CAT de la
Direccion General de Ingresos, esto debido a que los analistas que brindan la
asistencia telefonica tienen el tacto para comprender la inquietud del contribuyente, otro
dato representativo en el grafico mencionado es que el 30% de los encuestados
manifestod insatisfaccion con el servicio recibido, esto debido a que la informacion no es

homogénea entre las administraciones de renta y el CAT. Se debe fortalecer la
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comunicacion interna de las areas que retroalimentan Al CAT, para brindar informacion

veraz y objetiva a los contribuyentes y satisfacer la demanda de informacién.

Grafico 2. Calidad de la informacioén

Calidad de la informacion

Porcentaje

Muy huena Buena Mala

Del total de los encuestados un 60% califica de buena la calidad de la informacion
recibida por los analistas del CAT, mientras que el 25% aleg6 que la calidad de la
informacion es mala, los contribuyentes expresan que esto se debe a que muchas
veces la informacién que reciben via telefonica es diferente a la que reciben cuando
realizan la misma consulta presencial en las administraciones tributarias, en otras
palabras no se maneja una informacibn homogénea. Para la DGI es importante el
manejo de informacién actualizada, por lo tanto es necesario implementar estrategias

que fortalezca la capacidad de respuestas de los analistas del CAT.
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Gréfico 3. Tipo de Régimen

Tipo de régimen

100

a0

Porcentaje

cuota fija General

En el gréfico no. 4 se observa que del 100% de los contribuyentes encuestados en
la administracion de renta de Linda vista y Sajonia, el 35% son régimen cuota fija y
clasificados como PECOS, mientras que el 65% son régimen general, clasificados
entre GRACOS y PRICOS, cabe mencionar que la informacién que se brinda a través

del CAT es para todo tipo de contribuyentes.
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Gréafico 4. Utilidad de la informacioén

Utilidad de la informacioén

Porcentaje

Con respecto a la utilidad de la informacion recibida, un 85% de los contribuyentes
encuestados manifestd que es muy util la informacién, ya que estan orientados

correctamente para cumplir con los pagos y/o responsabilidades tributarias.

En relacion al manual de funciones de la DAC, especificamente dentro de las
funciones de los analistas se describe que se debe brindar informacién referente a las
consultas basadas en la aplicacion de la Ley de Concertacion Tributaria y Codigo Civil,
Disposiciones Generales, entre otras, a los contribuyentes, asimismo apoyar al superior
inmediato en la elaboracién de consultas mas frecuentes a fin de incorporarlos en la

pagina Web de la Institucion.

Anélisis general:
1. Contribuyentes satisfechos con la atencion recibida via telefénica
2. Calidad de informacion es 75% aceptable por los contribuyentes
3. Los contribuyentes consideran la informacion recibida por el CAT es util para el
pago de sus obligaciones tributarias.
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4. Un 35% de contribuyentes se encuentran insatisfechos debido al tiempo de

espera para recibir respuesta de casos expuestos en el CAT.

5. Se determiné que es necesario la ampliacion de las lineas telefonicas directas

con el CAT para mejorar la capacidad de respuesta.

6. Es necesario implementar un manual de procedimientos para agilizar los

trdmites y facilitar el control interno del CAT, tales como informacion actualizada,

etc.

7.2Desemperio del personal del CAT de la DGI

Para determinar el nivel de desempefio de los analistas del CAT en funcién de la

capacidad de respuesta se empled una encuesta a los contribuyentes que reciben la

asistencia tributaria, entrevistas a los analistas, jefe y Director de la Direccion de

Asistencia al Contribuyente.

En base a la informacion recopilada se determina el desempefio del personal de la

siguiente manera:

Tabla 3 Percepcion del Desempefio del personal

Percepcion del Desempefio del personal segun:

Contribuyentes

Analistas

Director / jefe

@ Atencion de calidad

Experiencia

Capacidad de respuesta

e Satisfacciéon del servicio

Capacitado en temas
tributarios

Personal capacitado

o Utilidad de la informacion

Orientacién adecuada

Personal con experiencia

e capacidad de respuesta

Manejo de conflictos

internos

Dominio de leyes

tributarias

Personal sin evaluacion

sobre su desempefio

Falta de comunicaciéon

con areas sustantivas

De acuerdo a entrevista a la jefa del CAT, expresa que, un factor a tomar en cuenta

es la falta de comunicacion interna entre las areas sustantivas, la falta de comunicacion
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mas directa que permita al analista tener conocimiento de los cambios internos,

permitiéndole informarse de manera adecuada para brindar una respuesta veraz al

contribuyente, lo que representa para la DGI seguir con el fortalecimiento de la

comunicacion interna.

7.2.1 Debilidades y fortalezas del personal del CAT

De acuerdo a entrevista realizada a los analistas, ellos consideran que el CAT

brinda un servicio de calidad y eficiente,

conocen que las metas y objetivos de la

direccién e institucion, tales como satisfacer las necesidades de los contribuyentes.

De las entrevistas realizadas se determinaron las siguientes fortalezas y debilidades:

Fortalezas
Manual de funciones actualizado.
Personal capacitado para dar respuesta a las
consultas de los contribuyentes.
El personal conoce las metas y objetivos del
CAT.
Existe protocolo de asistencia
(atencién, respuesta oportuna, procedimientos,
etc.).
Ambiente laboral apropiado.
Personal con experiencia en manejo de leyes,

etc.

telefénica v

Debilidades
El personal del CAT no son evaluados
formalmente, no existe normativa que lo
establezca.
El personal no cuenta con informacion
actualizada.
El personal no cuenta con distribucién uniforme
de las llamadas entrantes de las diferentes
extensiones.
La informacién brindada por el personal versus
la de las rentas no es uniforme
Personal del CAT no suficiente para atender el

volumen de llamadas generadas.

Conocer las fortalezas y debilidades del personal del CAT es importante para la

DGI, ya que a través de este andlisis encontramos fortalezas para ser sostenidas y

debilidades para ser corregidas o superadas.
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Basada en la entrevista al Director de Asistencia al contribuyente y Jefe del CAT
consideran que el personal del CAT cumple con las metas y objetivos propuestos, el
personal estd capacitado para atender consultas tributarias, personal con experiencia
en asistencia telefénica, sin embargo hay factores que pueden mejorar el desempefio

del personal y por ende la capacidad de respuesta para los contribuyentes, tales como:

Armonizacioén entre las diferentes areas para brindar informacion homogénea.
Retroalimentarse con la ley no. 822 Ley de Concertacion Tributaria para tener
informacion confiable.

Personal no es evaluado formalmente

Mantener constante supervision del sistema telefénico en coordinacién con la Direccién

de Informatica y Sistemas.

El andlisis del desempefio del personal del CAT determiné que los analistas cumplen
con la misién del puesto, de acuerdo a lo establecido en el manual de funciones que
es brindar asistencia tributaria en materia legal y contable a los contribuyentes,
asegurar respuestas de calidad, asi como también asistir en lo relacionado a la
ejecucién de la Ventanilla Electrénica Tributaria orientada a fortalecer el conocimiento y
aplicacion de los servicios electronicos (sistemas) que ofrece la Direccién General de
Ingresos para facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, de acuerdo a la
legislacion fiscal vigente, e instrucciones del Superior Inmediato, garantizando asi la
efectiva declaracién y pago de los tributos por parte de los contribuyentes en sus
obligaciones fiscales.

Es importante en este andlisis considerar e implementar el triangulo del servicio
(Albrecht,1998), planteado en el marco tedrico de esta investigacion, donde se definen

factores del éxito que ayudan a mantener un servicio con un alto nivel de calidad.

Para ello se consideran los siguientes elementos y factores:
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Estrategias

Sistemas

Personal

1. Capacidad de respuesta,
informacion  actualizada vy
veraz.

2. Reduccion de los tiempos de
repuesta.

3. Establecer normativa de
comunicaciéon interna para
brindar informacion

homogénea.

1. Contar con un sistema de
comunicacion interna,
rapido y agil a las consultas
frecuentes.

2. Disefiar una herramienta
para evaluar los
conocimientos de los
analistas y verificar si
cumplen con los requisitos

del puesto.

1. Buen desempefio laboral,

capacitado y motivado para

brindar asistencia de
calidad, satisfaciendo las
necesidades de los

contribuyentes.

7.3Propuesta de acciones de mejora

7.3.1 Objetivo de la propuesta

Proponer acciones para mejorar la capacidad de respuesta que demandan los

contribuyentes a través del desempefio del personal

Tributaria de la Direccién General de Ingresos.

del Centro de Asistencia

En dicho plan se consideran las siguientes variables, que con las acciones de

mejora contribuirdn y fortaleceran las metas y objetivos de la institucion:

a) Fortalecimiento de las competencias del personal del CAT.

b) Asistencia a los contribuyentes

c) Procesos internos de comunicacion

d) Organizacion y gestion humana del CAT
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Acciones Objetivo Tiempo Recursos
Segquir fortaleciendo la Sostener las fortalezas Corto Recursos humanos
evaluacion del y reducir debilidades plazo
desempeiio de los
analistas del CAT.

Implementar encuesta Evaluar la percepcion
de seguimiento a la de los contribuyentes Recursos humanos
asistencia al respecto con la Corto Tecnoldgicos
contribuyente. experiencia de la plazo

calidad de servicio que

recibieron.
Promover la Intercambiar y actualizar Recursos humanos
coordinacion de la informacion tributaria de Corto Financieros
comunicacion interna. manera permanente vy plazo

dindmica entre las

rentas, areas

sustantivas y el CAT.
Analizar la cantidad Contar con el personal
requerida de analista requerido para la Corto Recursos humanos
en el CAT de la DAC. asistencia tributaria. plazo
Sequir fortaleciendo el Motivar a los analistas a Corto Financiero
Programa de seguir desarrollandose plazo Recursos humanos
capacitacion. profesionalmente
Implementar un Mayor control interno y Corto
manual de actualizacion de plazo Recursos humanos
procedimientos. informacion.

7.3.2 Fuentes de financiamiento

Para llevar a cabo la ejecucion de las acciones de mejora para el Centro de

Asistencia Tributaria es importante conocer las fuentes de financiamiento que
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permitan la ejecucion de las mismas, las cuales se pretenden que sean con

financiamiento propio de la DGI de acuerdo al presupuesto asignado.

7.3.3 Beneficios de la propuesta de acciones de mejora
Con el fortalecimiento, implementacion y desarrollo de la presente propuesta
sera de gran aporte y contribucién de cara a mejorar la atencién brindada a los
contribuyentes lo que redundara en el cumplimiento de las obligaciones tributarias,

facilitando el aumento en las recaudaciones.

Entre los principales beneficios intangibles que se derivaran de la presente

propuesta estan:

Reducir el tiempo de respuesta: mejorara en la capacidad de respuesta de los
analistas.
Mejorar la Comunicacion interna: actualizacion de la informacion y respuesta inmediata

a las consultas frecuentes de los contribuyentes.

Satisfaccion de los contribuyentes con la atencion e informacién recibida por parte de
los Analistas del CAT: mejorara la recaudacion establecida.

Retroalimentacion entre las areas sustantivas: informacién veraz

Conocer el potencial del personal y determinar los &mbitos de mejora para brindar una
asistencia de calidad y ser una institucion confiable.

Mejorar los niveles de recaudacion tributaria para cumplir con los gastos publicos y

brindar mejor nivel de vida a los nicaragiienses.

7.3.4 Factibilidad de la propuesta de acciones de mejora
Se consideran acciones factibles para su implementacion, porque son acciones de
facil aplicacion a corto tiempo, aumentara la capacidad de respuesta del CAT, garantiza

la calidad de informacion brindada a los contribuyentes.
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VIIl. CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la capacidad de respuesta
del Centro de Asistencia Tributaria de la DGI en el periodo 2017 — 2018, teniendo en
cuenta el analisis de los resultados obtenidos, podemos concluir en los aspectos mas

importantes:

Se logré analizar la capacidad de respuesta y la calidad de informacién que influye en
la satisfaccion de los contribuyentes, dado a que la perspectiva del contribuyente es

gue se le proporcione informacion rapida y efectiva para cumplir con sus obligaciones.

Se debe fortalecer la comunicaciéon del CAT con las direcciones sustantivas para
mejorar el desempefio de los analistas y por ende la capacidad de respuesta hacia los

contribuyentes.

Se logro6 identificar que el CAT no posee manual de procedimientos, es necesario la

implementacion.

La propuesta de acciones de mejora del CAT tiene como fin mejorar la capacidad de
respuesta en base a la demanda de informacién de los contribuyentes, brindar
informacion homogénea y veraz, agilizar los tramites o casos expuestos con el fin de
reducir la insatisfaccion y aumentar los niveles de recaudacion tributaria en el periodo
fiscal 2019 — 2020.
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IX. RECOMENDACIONES

Después de haber analizado y desarrollado esta investigacion enfocado en el
analisis de la capacidad de respuesta del Centro de Asistencia Tributaria de la DGI en
el periodo 2017 -2018, puede confirmarse que se han encontrado razones por las que
la DGI debe implementar acciones de mejora en la asistencia al contribuyente con el
propoésito de satisfacer la demanda de informacién y orientacion a los contribuyentes y

ciudadania en general, por lo tanto se recomienda:

La recomendacion principal de la presente investigacion es valorar la aprobacion
y aplicacién de las acciones de mejora propuestas que contribuyan en la satisfaccion
de los contribuyentes y a la mejora de la capacidad de respuesta del CAT, tomando en

cuenta los costos no incrementables y los beneficios de corto plazo a generar.

De igual manera se recomienda que a partir del fortalecimiento de la evaluacion del
desempeiio al personal del CAT, determinar el tipo o conjunto de competencias

laborales y personales que requieren ser fortalecidas mediante capacitacion.

Implementar indicadores del desempefio para los analistas que brindan asistencia a los

contribuyentes.

Implementar un manual de procedimientos para el CAT con el fin de tener un

instrumento para facilitar el control interno.

Asi mismo promover reuniones de seguimiento y valoracion desde la jefatura del CAT,
con los analistas que permitan atender y dilucidar dificultades enfrentadas y formas de

superar o mejorar.

Solicitar a la instancia de RRHH, un analisis del volumen de trabajo asignado a los
puestos de analistas versus volumen de llamadas atender para determinar la

capacidad organizacional en materia de capacidad humana (personal).



72

Coordinar con el area de informatica medidas para mejorar el sistema telefonico para la
asignacion y distribucion de llamadas entrantes del CAT, que permita un mejor

ambiente de trabajo y atencion a los contribuyentes.

Seguir promoviendo la coordinacion y comunicacion entre areas sustantivas para
mantener y facilitar la informacion actualizada y veraz para la asistencia a los

contribuyentes.

Implementar encuestas para el seguimiento de contribuyentes atendidos y el

cumplimiento de sus expectativas.
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12.1 Cronograma de trabajo investigativo
items Actividad Fecha de Cumplimiento

1 Seleccion de tema 08/05/2019

5 Plante'a_miento de Objetivo general y 10/05/2019
especifico.

3 Planteamiento del problema 13/05/2019
Recopilacion, organizacion y analisis de

4 informacion recopilada para elaboracion de 20/05/2019
Marco Tedrico

5 Elaboracién de instrumentos 14/06/2019

6 Aplicacion de instrumentos 16/08/2019

7 Tabulacién de los resultados 19/08/2019

8 Andlisis de los resultados 25/08/2019

8 Conclusiones, recomendaciones 04/09/2019

9 Entrega de trabajo final 25/10/2019

10 Pre-Defensa 30/10/2019

11 Entrega de documento final de tesis 04/11/2019

12 Defensa de tesis 07/11/2019
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12.2 Manual de Funciones del CAT
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e Ley No. 339 Ley Creadora de la Direcciéon General de Aduana y de Reforma a la Direcciéon General
de Ingresos

2.1 Arto. 1. La presente Ley tiene por objeto, organizar, y redefinir la naturaleza, funciones, &mbito de competencia
de la Direccién General de Ingresos...

7 Decreto 1-2005, Reformas e incorporaciones al Decreto 20-2003, La Gaceta N° 6 del 10 de enero de
2005.

3.1 Arto. 21. Corresponde a la Direccion de Asistencia al Contribuyente...

8 Ley No. 476, Ley del Servicio Civil y de Carrera Administrativa y su reglamento. La Gaceta N° 235 del 11
de diciembre de 2003 y Decreto No. 87-2004, respectivamente.

9 Ley No. 822, Ley de Concertacion Tributaria, La Gaceta No.241 del 17 de diciembre de 2012.

10 Ley 562 Cddigo Tributario de la Republica de Nicaragua y su reforma Ley No. 598.
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V. Estructura y ubicacién organica de la Direccion de Asistencia al Contribuyente

Direccion Superior

DIRECCION DE

I 1
Departamento de Departamento de

Seccion Educacion Civica y

Tributaria

Seccion Centro de Asistencia
Tributaria (CAT)

V1. Organizacion y funciones generales

Objetivo general: Desarrollar, coordinar y supervisarlas politicas, planes, procedimientos, guias e
informes, para medir la actuacién de las actividades dirigidas a mejorar los servicios brindados a los
contribuyentes encaminados a lograr el maximo de efectividad y eficiencia, asimismo ejecutar programas
de capacitacion externa e interna a Contribuyentes, Administraciones de Rentas y Direccion de Grandes
Contribuyentes, mediante la aplicacién de las politicas y entrenamiento relacionado.

Funciones Generales

. Elaborar las politicas, programas, procedimientos y materiales para la instruccion de todos los Servidores
Publicos de Asistencia al Contribuyente en las Administraciones de Rentas.

. 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.

. Apoyar los programas de reforma y el logro de los objetivos de la Direccién General de Ingresos, de
acuerdo a lo establecido en el Plan Estratégico aprobado por la Direccion Superior.

. Desarrollar, publicar folletos e instructivos, avisos especiales en los cambios a los formatos de las
declaraciones de los diferentes impuestos e instrucciones relacionados con la materia tributaria, de
manera que los Servidores Publicos que asisten al contribuyente, puedan tener informacién disponible y
actualizada para contribuir con la gestion de asistencia al contribuyente.

. Mantener informados a los servidores publicos que atienden a los contribuyentes en el territorio nacional
sobre las disposiciones técnicas y normativas vigentes, con el proposito de dar la correspondiente
orientacién a los contribuyentes y ciudadania en general y ponerlas a su disposicion.

. Proporcionar a los servidores publicos de Asistencia al Contribuyente de las Administraciones de Renta y
direccién de Grandes  Contribuyentes, informacion relacionada a protocolos de atenciéon al
contribuyente,disposiciones legales, reglamentos y normas relacionadas con el ejercicio de sus funciones
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en el cargo, para garantizar la legalidad de las actuaciones frente a requerimientos presentados por los
contribuyentes.

. Disefiar, desarrollar e impartir capacitaciones a los contribuyentes a nivel nacional, tendiente a la
actualizacion fiscal, especialmente cuando se modifiquen las leyes, reglamentos, normas tributarias y
nuevos procesos administrativos.

. Disefiar 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.

. Coordinar con la Direccion Juridica Tributaria o la dependencia que corresponda, estudios,
investigaciones, opiniones o dictamenes de interés para actualizar a los técnicos en la evacuacion de
consultas a los contribuyentes.

10.Mantener actualizada la informacién contenida en el sitio Web, en lo concerniente a informacion de utilidad

para el contribuyente y todo visitante que necesite informarse sobre impuestos fiscales.

11.Apoyar el Plan de Educacién Tributaria coordinado por el MHCP, a fin de contribuir con la formacion de

valores, ciudadania y la cultura tributaria, en el publico en general.

12.Contribuir en la supervision del material propuesto para los programas de ensefianzas de la materia,

proporcionados por el Ministerio de Educacién en el curriculo académico a nivel nacional.

13.Coordinar el contenido de los servicios con otras Direcciones de la DGI y evaluacién del uso de los

servicios en linea, ofrecidos a los contribuyentes en la Ventanilla Electrénica Tributaria.

14.Evaluar anualmente el desempefio laboral del personal subalterno y remitir resultados a través de Acta, a

la Divisién de Recursos Humanos.
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[ DESCRIPCION DE PUESTOS ]

Nombre del Puesto: Jefe(a)Seccion Centro de Asistencia Tributaria (CAT)

Ocupante:

Puesto Superior Inmediato: Jefe(a) Departamento de Asistencia al Contribuyente

Ocupante:

Institucién u Organismo: Direccion General de Ingresos

Direccion / Area: Direccion de Asistencia al Contribuyente/Departamento de Asistencia

al Contribuyente/Seccion Centro de Asistencia Tributaria (CAT).

Fecha de Validez:

Aprobado por:
(Firma del Titular) (Firma del Superior)

1. Misién

Coordinar, supervisar y dar seguimiento a las respuestas que brindan los analistas de atencion
telefonica con la finalidad de asegurar: atencion inmediata, de calidad y sobre todo
uniformidad, ante las consultas tributarias y de procedimientos, que formulan los contribuyentes
a nivel nacional e internacional, relacionadas a: leyes, normas, disposiciones generales
establecidas y procedimientos mediante las cuales se debe asegurar la correcta aplicacion vy
cumplimiento de las mismas por parte de los contribuyentes.

2. Naturaleza de la Funcion. Funciones y/o Actividades Principales

1. Coordinar, controlar y supervisar la atencion a solicitudes de tramites demandados por
los contribuyentes relacionados con sus obligaciones tributarias, a fin de agilizar un
servicio de calidad.

2. Brindar a la Direccion de Asistencia al Contribuyente, informacién relacionada a las
consultas evacuadas, capacitaciones impartidas y otros servicios brindados por el
Centro de Asistencia Tributaria.

3. Registrar en bitacora: analista que atiende, persona que consulta, tipo de consulta,
Impuesto y/o procedimiento consultado, estado del contribuyente, respuesta y tiempo
empleado para asegurar calidad, uniformidad y reducir los tiempos que faciliten al
contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

4. Coordinar y supervisar la elaboracion, ejecucion y evaluacion del Plan Operativo anual
del &rea, proponer acciones orientadas al desarrollo organizativo del area, con base en
el plan estratégico institucional, para brindar atencion de calidad al publico que
demandan los servicios tributarios de la institucion y remitirla al Superior Inmediato
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para su incorporacion en el POA del Departamento.

5. Controlar y evaluar la eficiencia y economia de la utilizacion de los recursos técnicos,
materiales y potencial humano, utilizado en el area.

6. Coordinar y dar seguimiento a la elaboracion y ejecucion de programas de capacitacion
al personal de la Seccion en lo relativo a nuevos sistemas implementados en la
Ventanilla Electronica Tributaria, con el fin de garantizar el cumplimiento e
implementacion de procedimientos establecidos por las unidades normativas.

7. Estudiar y dinamizar las normas, directrices, reglamentos y procedimientos para
asegurar atencion eficaz y eficiente, segun los objetivos de la institucion.

3. Naturaleza y Alcance - Organigrama

Puesto Superior Inmediato

1)

Jefe(a) Departamento de Asistencia al Contribuyente

Puestos Colaterales

(3)
HE)

| ()

Nombre del Puesto Analizado:

2)
Jefe(a) Seccion Centro de Asistencia Tributaria. |
Puestos Subordinados: Cometidos Basicos

(4)

Analista Centro de Asistencia Tributaria (10)

Brindar asistencia tributaria en materia legal y contable a los contribuyentes, que
asegure respuestas de calidad, inmediata y uniforme asi como también asistir en lo
relacionado a la ejecucion de la Ventanilla Electronica Tributaria orientada a
fortalecer el conocimiento y aplicacion de los servicios electronicos (sistemas) que
ofrece la Direccion General de Ingresos.

Dimensiones

N° de Personas a su Directas: 10 Total: 10
Cargo

Presupuesto:

Otras
Magnitudes:
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1 Equipo de computo y sus periféricos, 1 Escritorio, 1 Sillay 1teléfono, 1Locker

Naturaleza de la Responsabilidad. Decisiones y Propuestas mas significativas

1. Contribuir en la divulgacion de las leyes tributarias y ejecucion de nuevos sistemas
implementados por la Administracion Tributaria asegurando atencion inmediata, de
calidad y uniformidad en las respuestas. Frecuentemente.

2.

Relaciones Principales con otros Puestos y/o Instituciones

Relaciones Externas

1. Con los contribuyentes y publico en general. Frecuentemente.
2.

3.

Relaciones Internas

1. Con areas sustantivas de la Administracion Tributaria. Frecuentemente.

Otros Aspectos

1. La capacitad de atencidn por técnico promedio es entre 200 y 225 consultas al mes, cifra
gue se incrementa cuando se aprueban nuevas leyes o reformas a leyes vigentes, y
cuando se implementan nuevos sistemas en la Ventanilla Electrénica Tributaria.

Perfil requerido por el Puesto

Nivel Académico Titulaciones Anos de Experiencia Tipo de Experiencia

Graduado Derecho, 5 afios En puestos  de

Universitario Administracion de gestion de similar
Empresas 0 contenido y nivel de

carreras a fines

responsabilidad, en
la  administracion
publica u
organizaciones de
otros sectores.




Nombre del Puesto:

Ocupante:

Puesto Superior Inmediato:

Ocupante:
Institucion u Organismo:

Direccion / Area:

Fecha de Validez:

Aprobado por:

Misiéon
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[ DESCRIPCION DE PUESTOS ]

Analista Centro de Asistencia Tributaria

Jefe(a) Seccion Centro de Asistencia Tributaria

Direccion General de Ingresos

Direccion de Asistencia al Contribuyente/Departamento de Asistencia
al Contribuyente/Seccion Centro de Asistencia Tributaria (CAT)

(Firma del Titular) (Firma del Superior)

Brindar asistencia tributaria en materia legal y contable a los contribuyentes, que asegure
respuestas de calidad, inmediata y uniforme asi como también asistir en lo relacionado a la
ejecucion de la Ventanilla Electrénica Tributaria orientada a fortalecer el conocimiento y
aplicacion de los servicios electronicos (sistemas) que ofrece la Direccion General de Ingresos
para facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, de acuerdo a la legislacion fiscal
vigente, e instrucciones del Superior Inmediato, garantizando asi la efectiva declaracién y pago
de los tributos por parte de los contribuyentes en sus obligaciones fiscales.

15. 2. Naturaleza de la Funcién. Funciones y/o Actividades Principales

Asegurar la asistencia tributaria a los contribuyente, en lo relacionado a: aplicacion de
las normas legales como fundamento del ejercicio fiscal, asistir en cuanto al uso de los
sistemas implementados por la institucion mediante los cuales se asegure el buen uso de
los mismos y la optimizacién del tiempo en la generacién de la Boleta de Informacién
Tributaria (BIT), resoluciones de multas administrativas, resoluciones de reparos,
resoluciones de tasaciones definitivas, resoluciones de recursos, planes de facilidades de
pago, pagos a cuenta de los impuestos IVA/ISC de la industria fiscal, adelanto de
impuesto, entre otros.

Instruir telefénicamente al contribuyente en el uso de la Ventanilla Electronica
Tributaria referente a la asignacion de nombre de usuarios, manejo de contrasefia,
generacion y correccion de la planilla Excel para la Declaracion Mensual de Impuesto
(DMI), carga de declaraciones sustitutiva, declaraciones de retenciones, entre otros, a fin
de coadyuvar con el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias del
contribuyente.

Apoyar al contribuyente con el desbloqueo de acceso a la Ventanilla Electronica
Tributaria, a fin de garantizar la correcta aplicacion de las diferentes operaciones que se
ejecutan en la pagina electronica institucional.
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4. Brindar informacion referente a las consultas basadas en la aplicacion de la Ley de
Concertacion Tributaria y Codigo Civil, Disposiciones Generales, entre otras, a los
contribuyentes, asimismo apoyar al superior inmediato en la elaboracién de consultas
mas frecuentes a fin de incorporarlos en la pagina Web de la Institucion.

5. Elaborar informe semanal y mensual de las asistencias brindadas, debidamente
clasificadas por servicio de la VET y tipo de persona ya sea natural o juridica y remitir al
Superior Inmediato para su conocimiento, a fin de garantizar un control de la
informacion brindada.

3.

1)

Naturaleza y Alcance - Organigrama

Puesto Superior Inmediato

(2)

Jefe(a)Seccion Centro de Asistencia Tributaria (CAT)

Nombre del Puesto Analizado:

Analista de Centro de Asistencia Tributaria(9)

Dimensiones

N° de Personas a su Directas: O Total: O
Cargo

Presupuesto: |

Otras
Magnitudes:

1 Equipo de computo y sus periféricos, 1 Teléfono, 1 cubiculo, 1 Silla.

Naturaleza de la Responsabilidad. Decisiones y Propuestas mas significativas

1. Contribuir con la aplicacion de medios electronicos para facilitar las obligaciones
tributarias de los Contribuyentes

2. Contribuir en la divulgacion de las leyes tributarias a los contribuyentes y pablicos en
general, asimismo orientar sus derechos y obligaciones.

6.1

Relaciones Principales con otros Puestos y/o Instituciones

Relaciones Externas

1. Con el Contribuyente, para orientar los procedimientos que tienen gque seguir respecto al
pago de sus impuestos o diferentes tramites de interés particular. Frecuentemente.

6.2

Relaciones Internas
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|1
7. Otros Aspectos

1. El titular del puesto manifiesta que se atienden de 40 a 55 llamadas telefonicas a diario,
sean estas realizadas por personas naturales o juridicas.

carreras a fines

Nivel Académico Titulaciones Aios de Experiencia Tipo de Experiencia

Graduado Derecho, 3 afios En  puestos de

Universitario Administracion de gestion de similar
Empresas 0 contenido y nivel de

responsabilidad, en
la  administracion
publica u
organizaciones  de
otros sectores.
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12.3

Organigrama Direccidon General de Ingresos

DIRECCION GENERAL DE INGRESOS

==
(=] B
.

il -

Fuente: Sitio web DGI https://www.dgi.qgob.ni/pdfinfo/EstructuraOrganizacional



https://www.dgi.gob.ni/pdfInfo/EstructuraOrganizacional
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12.4 Modelo de Instrumentos

A) Entrevista aplicadas al Director de Asistencia al contribuyente, jefe de CAT y analistas

del CAT,

B) Encuesta para contribuyentes.
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL CENTRO DE ASISTENCIA
TRIBUTARIA AL CONTRIBUYENTE EN EL PERIODO FISCAL 2017 - 2018

ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DE ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Institucion: Direccién General de Ingresos (DGl
Persona a entrevistar: Director de Asistencia al Contribuyente
Objetivo de la Entrevista: Obtener informacién inicial acerca de las perspectiva, vision

y opinion de los procesos de Asistencia al contribuyente.

Temas a tratar en esta entrevista:

1. Procesos de Asistencia al Contribuyente
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2. Capacidad de Respuesta del Centro de Asistencia Tributaria
3. Limitantes que posee el Centro de Asistencia Tributaria para una asistencia de
calidad

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA:

. ¢ Se efectua evaluacién al desemperio a los analistas del CAT?

¢ Considera usted importante evaluar el desempefio de los analistas del CAT? ¢por
que?

. ¢La Direccion de asistencia al contribuyente, tiene previsto propuestas de mejoras al
CAT? Explique

. ¢ Qué medidas se han implementado para mejorar la capacidad de respuesta en el
CAT?

. ¢Qué canales de comunicacion a lo interno existen actualmente para brindar una
informacion veraz a los contribuyentes a través del CAT?

. ¢Existen estadisticas o0 registros de consultas efectuadas por los contribuyentes?
Cuédles son las mas recurrentes?
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL CENTRO DE ASISTENCIA
TRIBUTARIA AL CONTRIBUYENTE EN EL PERIODO FISCAL 2017 - 2018

ENTREVISTA DIRIGIDA AL JEFE DEL CENTRO DE ASISTENCIA TRIBUTARIA

Institucion: Direccion General de Ingresos (DGI)

Persona a entrevistar: Jefe del Centro de Asistencia Tributaria

Objetivo de la Entrevista: Obtener informacién inicial acerca de las perspectiva, vision
y opinién de los procesos de Asistencia al contribuyente.

Temas a tratar en esta entrevista:

1. Importancia de la Asistencia al Contribuyente

2. Eficiencia del Centro de Asistencia Tributaria

3. La calidad de la Asistencia

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA:

1. Determine los beneficios de la asistencia telefénica que brinda la DGI a través del CAT
a los contribuyentes.

2. Considera que la asistencia telefénica contribuye a la meta de recaudacion de la DGI?
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¢,Cudles son las habilidades y destrezas que debe presentar, el analista del CAT al
momento de manejar un conflicto con la asistencia al contribuyente?

¢Existe un sistema de apoyo para la retroalimentacion entre el CAT y las areas
normativas para ayudar a dar respuesta al contribuyente

En los casos que requieren colaboracion de otras &reas para dar una respuesta
efectiva al contribuyente, describa el flujo del proceso.

¢Como se retroalimentan de informacion los analistas que estan de cara a la
asistencia al contribuyente?

¢ Considera usted se debe mejorar la asistencia que se brinda? Que parte del proceso
hay que mejorar?

¢, Qué tipo de control se lleva de las asistencias brindadas a los contribuyentes?

¢En base al control que se lleva de las asistencias, cuéles son las limitantes que se
observan?
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA
UNAN MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL CENTRO DE ASISTENCIA
TRIBUTARIA AL CONTRIBUYENTE EN EL PERIODO FISCAL 2017 - 2018 PARA
PROPONER ACCIONES DE MEJORA.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ANALISTAS DEL CENTRO DE ASISTENCIA
TRIBUTARIA

Institucién: Direccion General de Ingresos (DGI)

Persona a entrevistar: Analistas del Centro de Asistencia Tributaria

Objetivo de la Entrevista: Obtener informacién inicial acerca de las perspectiva, vision
y opinion de los procesos de Asistencia al contribuyente.

Temas a tratar en esta entrevista:

1. Comunicacion interna

2. Motivacion del Centro de Asistencia Tributaria

3. Limitantes que posee el Centro de Asistencia Tributaria para una asistencia de

calidad
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DESARROLLO DE LA ENTREVISTA:

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en el Centro de Asistencia Tributaria de la Direccion

general de Ingresos (CAT)?

2. ¢Durante el tiempo de laborar en el CAT se ha evaluado su desempefio?

3. ¢Considera importante que la Divisibn de Recursos Humanos realice estas

evaluaciones al desempefio?

4. ¢Los analistas del CAT son capacitados constantemente para mejorar la capacidad de

respuesta a las consultas telefénicas que realizan los contribuyentes?

5. ¢Los analistas del CAT, estan capacitados para responder a las inquietudes de los

contribuyentes de manera inmediata?

6. ¢Cual es el tiempo maximo de respuesta para un caso expuesto en el CAT?

7. ¢Existe comunicacion efectiva sobre la informacién actualizada entre el CAT y las

areas que se relacionan?

8. ¢Conoce las metas y objetivos que tiene el CAT por cumplir, de acuerdo al plan

estratégico institucional?

9. ¢Para usted, cudles son los limitantes para una asistencia de calidad para los

contribuyentes?

10. ¢ Existen politicas en relacion a la calidad en la asistencia al contribuyente en la

Direccion General de Ingresos?
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Como parte de la tesis, previo a obtener el grado de Master en Administracion
Funcional de Empresas de la Universidad Autébnoma de Nicaragua. Se esta
realizando un estudio con el objetivo de analizar la Capacidad de respuesta, respecto
a la calidad de servicio que brinda el Centro de Asistencia Tributaria (CAT) de la
Direccidon General de Ingresos. A continuacion se leerd4 una serie de preguntas, se
solicita, de manera atenta, responda la opcién que considere contesta a la pregunta

formulada.

Datos demogréficos

Género: Edad:

Masculino 18 a 25 afios 26 a mas
Femenino

Tipo de Régimen: Cuota fija General
Tipo de Persona: Juridica Natural:

1. ¢Ha utilizado el servicio del Centro de Asistencia Tributaria para realizar alguna
solicitud o consulta de informacion?

Si

No
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2. ¢ Cuanto tiempo lleva utilizando el servicio del Centro de Asistencia Tributaria?

1 afo

Mas de 3 afios

Menos de 7 afios

3. ¢ El servicio que presta el Centro de Asistencia Tributaria cubre sus necesidades?

Si

No

4. ¢Cual es el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que brinda el Centro

de Asistencia Tributaria?

Completamente Satisfecho Insatisfecho Totalmente Indiferente

satisfecho insatisfecho

5. ¢ Cémo califica la atencién que ha recibido de los analistas del Centro de Asistencia
Tributaria?

Muy buena buena mala Regular

6. ¢ Como califica la capacidad de respuesta de los analistas del Centro de Asistencia

Tributaria?

Muy bueno bueno mala regular

7. ¢Como califica la calidad de informacion obtenida por medio de los analistas del

Centro de Asistencia Tributaria?



Muy buena buena mala

8. ¢ Considera usted la informacion obtenida del CAT de su utilidad?
Si
No

9. ¢ Recomendaria usted hacer uso del CAT a otro contribuyente?
Si
No



12.5 Tablas y graficos del analisis del resultado

¢ Cual es su Género?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Masc
) 11 524 55.0 55.0
ulino
Vali
Feme
dos ) 9 42.9 45.0 100.0
nino
Total 20 95.2 100.0
Perd Siste
. 1 4.8
idos ma
Total 21 100.0

Género de los encuestados

100

Porcentaje

Ia:

sculing

T
Femenino




¢ Cudl es su tipo de régimen?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
cuot
- 7 33.3 35.0 35.0
a fija
Vali Gen
13 61.9 65.0 100.0
dos eral
Tota
| 20 95.2 100.0
Perd Sist
. 1 4.8
idos ema
Total 21 100.0

Tipo de régimen

100

a0

Porcentaje

cuota fija

General
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¢Cual es su tipo de persona?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Juri
] 11 524 55.0 55.0
dica
Vali Nat
9 42.9 45.0 100.0
dos ural
Tot
20 95.2 100.0
al
Perd Sist
. 1 4.8
idos ema
Total 21 100.0
Tipo de persona
100
80
=
=60
f=
1]
2
o
oy
20
0 T T
Juricica Matural




¢ Cudl es el grado de satisfaccion con la calidad del servicio que brinda el CAT?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Completamente
) 2 9.5 10.0 10.0
satisfecho
satisfecho 11 52.4 55.0 65.0
Vali
insastifecho 6 28.6 30.0 95.0
dos
totalmente
1 4.8 5.0 100.0
insastifecho
Total 20 95.2 100.0
Perd
) Sistema 1 4.8
idos
Total 21 100.0

Grado de satisfaccion

Porcentaje

Completamente
satisfecho

satisfecho

insastifecho

totaimente
insastifecho
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¢ Cbémo califica la calidad de informacion obtenida del CAT?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Muy
3 14.3 15.0 15.0
buena
Vali
Buena 12 57.1 60.0 75.0
dos
Mala 5 23.8 25.0 100.0
Total 20 95.2 100.0
Perd Siste
. 1 4.8
idos ma
Total 21 100.0

Calidad de la informacién

Porcentaje

Muy buena

Buena

Mala
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¢El servicio que presta el CAT cubre sus necesidades?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Si 11 52.4 55.0 55.0
Vali No 9 42.9 45.0 100.0
dos Tot
20 95.2 100.0
al
Perd Sist
. 1 4.8
idos ema
Total 21 100.0

Cubre las necesidades

Porcentaje

100

80

60

40

20
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¢;Considera usted lainformacién obtenida del CAT de su utilidad?

Frecu Porce Porcentaj Porcentaj
encia ntaje e valido e acumulado
Si 17 81.0 85.0 85.0
Vali No 3 14.3 15.0 100.0
dos Tot
20 95.2 100.0
al
Perd Sist
. 1 4.8
idos ema
Total 21 100.0

Utilidad de la informacion

Porcentaje
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