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Introduccién

El presente trabajo de investigacion propone una estrategia de divulgacion
dirigida hacia los ‘Grandes Contribuyentes’ acerca de las politicas y
procedimientos de la declaracion electronica, la cual se analizard para

identificar su efectividad en la practica.

La estrategia de divulgacion se enfoca en los contribuyentes que se encuentran
adscritos a la Administracion de Grandes Contribuyentes, pues estos
representan alrededor de 70% del total de la recaudacion, aun cuando solo

conforman 1% del total de los contribuyentes.

Esta propuesta pretende dar una guia a los clientes de la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes, asi como a otras empresas que en el
futuro se les presente la obligatoriedad de presentar las declaraciones
electronicamente, pudiendo tener en un solo documento todo lo referente a la

normativa que la regula, asi como una guia para acceder al sitio.
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1. Justificacion del Problema

Segun Adrian Torrealba Navas (2001),

en las Administraciones Tributarias no existe una estrategia de
comunicacion sobre las politicas y procedimientos definidos de control y
evaluacion adecuados, que garanticen la revision de la divulgacion y
conocimiento de la informacidn necesaria de estas por parte de los
contribuyentes, de acuerdo con los procedimientos que pregona el
Proyecto de Modernizacion de la Administracion Tributaria (PMAT) y que
debe llevar toda administracién para generar un funcionamiento eficiente
de todas las partes que la componen.

La disposicion por parte de la Administracion no se puede dejar de lado; es un
trabajo que, de acuerdo con sus conclusiones, se podra poner en practica para

mejorar la gestion actual de este proceso.

Se considera como una ventaja externa la activa participacion de los
contribuyentes dentro de los diversos sectores de la economia en el mercado
nacional. La presentacion de seminarios de capacitacion —que son
relativamente escasos para el tema por desarrollar tan novedoso en el mercado
al que se enfoca— por parte de la Direccion General de Tributacion, asi como
los recursos humanos y financieros con los que cuenta la administracion de
Grandes Contribuyentes tienen las condiciones Optimas para el buen
funcionamiento de este servicio. La mala divulgacién es lo que genera la falta
de conocimiento propicio por parte de los contribuyentes para su
implementacion y uso, por lo que la estrategia elaborada a partir de los
resultados de la divulgacion sobre como aplicar las politicas y procedimientos
de la declaracion electronica para la recaudacion de impuestos, incrementara la
eficiencia y eficacia en la utilizacion de los recursos tecnologicos en la gestion

efectuada para servirle al contribuyente.

En la actualidad, existen muchos proyectos de ley que fueron aprobados, con lo

que se pretende lograr una administracion tributaria moderna.
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El caso concreto es la Ley de Simplificacion y Eficiencia Tributaria, que a pesar
de tener en su globalidad elementos interesantes e importantes para el
desarrollo futuro de la administracion tributaria, existe un aspecto que no puede
tratarse en conjunto y debe separarse para no restarle méritos y es,
precisamente, la utilizacion del Sistema de Informacién de Declaracion

Electronica (SITTEL) como una nueva forma en la recaudacion impuestos.

Es asi como, esta estrategia de divulgacion le generara beneficios tanto al
contribuyente como a la Administracion de Grandes Contribuyentes, pues esta
permitird a cada uno de ellos, que tengan la necesidad de declarar impuestos
de manera electronica, mayor facilidad en su elaboracion; este documento
indicara cdmo un contribuyente debe de obedecer las politicas para usar estos
nuevos sistemas de avanzada, los cuales les facilitaran todo tipo de tramites
engorrosos, como largas filas y usar documentos fisicos para la presentacion de

estos.

El tratamiento diferenciado a un nudmero relativamente reducido de
contribuyentes facilita la labor administrativa y podria asegurar un flujo

constante en los ingresos fiscales aportados por este grupo.

Se debe tener presente que la Administracién de Grandes Contribuyentes a
pesar de brindar servicios a un nimero muy reducido de contribuyentes —menos
de 1%-—, estos representan el porcentaje mas significativo de los ingresos
fiscales, los cuales rondan 70% del total de los impuestos recaudados

(Direccidon General de Tributacion; 2002).

Tal y como lo menciona un articulo del periédico de circulacion nacional La
Nacién, del 28 de noviembre del 2001, la implantacion de la declaracion
electronica beneficiaria enormemente a los contribuyentes, facilitandoles una

serie de tramites que realmente eran fastidiosos (Delgado M., Edgar; 2001).
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1.1. Reseiia Historica

Mediante el Decreto Ejecutivo 21427-H, del 7 de agosto de 1992, decretan
dentro de otras cosas, las funciones de la Direccion General de Tributacion;
asimismo, bajo las cuales se rigen las administraciones regionales y la

administracion de grandes contribuyentes (Ministerio de Hacienda, 1992).

@ Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes

Esta dependencia debe mantener un contacto eficaz, eficiente y econdémico con
los actuales contribuyentes pertenecientes a la administracion, asi como un
trato diferenciado de las otras administraciones regionales, ya que este
pequeiio grupo de contribuyentes es de gran importancia en el ambito de

recaudacion, tratando con ello de mejorar el cumplimiento voluntario de estos.

Se entiende como contribuyente a la persona fisica, juridica o entidad publica o
privada responsable del pago de tributos y dentro de la totalidad de
contribuyentes se encuentran los que tienen condicion de ‘grandes
contribuyentes’.

En atencion al Articulo 2 del Decreto Ejecutivo No. 27146-H, del 21 de mayo de
1998 y sus reformas, se deroga el Decreto Ejecutivo No. 23097-H. Asimismo,
mediante el articulo 15 del anexo del decreto 27146-H, se dispone que los
‘grandes contribuyentes’ seran seleccionados mediante resolucion emitida por
la Direccién General de Tributacion debidamente publicada (Ministerio de
Hacienda, 1998).

De acuerdo con la Resolucion 12-02,

se considera Gran Contribuyente aquel que la media aritmética de su
aporte a la recaudacion tributaria para los periodos 98, 99 y 2000 sea igual
0 superior a cincuenta millones de colones, asi como también, cuando la
renta bruta obtenida en el periodo 2000 del impuesto sobre la renta sea
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igual o superior a ocho mil millones de colones (Direccion General de
Tributacién, 2002).

A diferencia de las administraciones regionales, esta tiene competencia en todo
el pais y se encuentra dirigida por un gerente que debe velar por el
cumplimiento de las funciones establecidas segun el Decreto No. 21427-H,
denominado “Organizacion, objetivos y funciones de la Direccion General de
Tributacién” (Ministerio de Hacienda, 1992).

@ Funciones

a) Ejecutar las politicas de cumplimiento voluntario para las obligaciones
tributarias dirigidas hacia los contribuyentes de mayor significacion fiscal,
establecidas por la Subdireccion de Gestion.

b) Ejecutar los lineamientos de recaudacion voluntaria, morosa, ejecutiva y
de manejo y acceso a la Cuenta Integral Tributaria creados para los
contribuyentes de mayor significacion fiscal, establecidos por la
Subdireccion de Recaudacion.

c) Ejecutar los planes de auditoria, valuacion de propiedades y de resolucion
de reclamos establecidos para los contribuyentes de mayor significacion
fiscal.

d) Ejecutar los lineamientos en cuanto al proceso de la informacion,
mantenimiento de los sistemas de informacién y custodia de los equipos
de cdmputo, establecidos por la Subdireccién de Informatica.

e) Las demas que la Direccion General delegue.

@ Proposito de la creacidn de la Administracion Tributaria de Grandes

Contribuyentes
El porcentaje elevado de los ingresos fiscales provenientes de un grupo

relativamente pequefio es una realidad en la mayoria de los paises de América

Latina.
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Nuestro pais no es la excepcién, pues 70% de la recaudacion total es aportada
por 1% de los contribuyentes, hoy en dia denominados ‘Grandes

Contribuyentes’ (Direccion General de Tributacion; 2002).

Las razones que justifican la creacion de la Administracion de Grandes

Contribuyentes fueron:

a) Concentracion de la recaudacién en muy pocas empresas.

b) Mayor volumen de transacciones y operaciones mas complejas.

¢) Utilizan formas de evasion dificiles de detectar.

d) Necesidad de establecer prioridades en la Administracion Tributaria.

e) La experiencia de otros paises indica que el establecimiento de sistemas
de control adecuados en los Grandes Contribuyentes produce resultados

efectivos en la recaudacion.

Por estas razones, se hizo necesario establecer una estrategia diferente para
controlar las obligaciones tributarias de los Grandes Contribuyentes, tomandose
la decision de separar a este grupo y hacer que el control de las obligaciones

esté a cargo de una unidad diferenciada que ejecute esta labor.

El tratamiento diferenciado a un grupo pequefio de contribuyentes facilita la
labor de control administrativa y podria asegurar un flujo constante en los

ingresos fiscales aportados por este grupo.

@ Objetivo de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes

El objetivo fundamental de esta Administracién Tributaria es el tratamiento
especializado y diferenciado a las empresas de mayor significado en términos
de recaudacion, brindando un servicio mas personalizado y técnico en materia
de consultas, asi como brindarles capacitacion acerca de las diferentes
reformas que se implementan y eventualmente contar con mayor informacion

de la situacion financiera de estos, para asi lograr la determinacién 6ptima de
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los tributos, logrando tener una percepcion mas idonea de la recaudacion

(Direccidon General de Tributacion, 1993).

Las reformas que se vienen implementando en esta Administracion Tributaria,
las cuales son emanadas de la Direccion General de Tributacion, conllevan el
proposito de lograr una administracion moderna y actualizada, este aunado al
interés primordial que persigue la Direccion General de Tributacion: mejorar la
recaudacion de impuestos, asi como el cumplimiento voluntario. Este proyecto
se ha iniciado en la Administracion de Grandes Contribuyentes aun cuando
representa a un pequefio grupo de contribuyentes, quienes aportan 70% del
total de la recaudacion, presentandose la obligatoriedad de la presentacion de
la declaracion electronica mediante la Resolucion N°15-02 del 14 de marzo del
2002, a quienes clasifiguen dentro de esta Administracion (Direccion General de
Tributacién, 2002).

Ahora, observemos los parametros establecidos por la Ley 7865:

Dentro de los objetivos mas actuales que tiene la Administracion de
Grandes contribuyentes, es que todos sus contribuyentes presenten las
declaraciones a las que se encuentran adscritos a través de SITEL
(Sistema de Informacion de Tributacion Electrénica), lo que seria una
declaracion electronica utilizando Internet para su presentacion, esto a
partir de la reforma hecha desde marzo de 1999. Se han implementado
una serie de cambios en la legislacion, especificamente el articulo 122 del
Cddigo de Normas y Procedimientos Tributarios, al cual, mediante la Ley
7865, se le adiciona el siguiente parrafo: ‘Cuando se utilicen medios
electrénicos, se usaran elementos de seguridad tales como la clave de
acceso, la tarjeta inteligente u otros que la administracion le autorice al
sujeto pasivo y equivaldran a su firma autdgrafa’ (Ministerio de Hacienda,
1999).

Segun la Resolucion No. 44-01 del 31 de octubre del 2001, “se faculta a la
Administracion Tributaria para otorgar, a su discrecion, incentivos a quienes
utilicen medios electronicos, sobre el impuesto por pagar cuyo porcentaje
maximo no podra exceder del cinco por ciento, asi como algunos

requerimientos que deberan cumplir” (Direccion General de Tributacion, 2001).
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La Resolucion 29-01, del 10 de setiembre del 2001, crea la figura de empresas
proveedoras que presten el servicio de presentacion y pago electrénico de los
diferentes impuestos, siempre que cumplan con las normas y estandares
establecidos (Direccion General de Tributacion, 2001).

@ Estructura orgénica actual

Esta Administracion nace con el pronunciamiento del Decreto Ejecutivo No.
21427-H, y mediante Decreto No. 23097-H, se crea el Reglamento de las
Administraciones Regionales y se le otorga a la Administracion Tributaria de
Grandes Contribuyentes jurisdiccion en todo el territorio nacional (Ministerio de
Hacienda, 1994).

A esta Administracion le compete cumplir con los lineamientos establecidos por
las subdirecciones de Recaudacion, Gestidn y Fiscalizacion de manera eficiente

y eficaz.

La Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes se debe reportar a la
Direccion General de Tributacién. Esta representada por un gerente, quien se
encargara de velar porque se cumplan las funciones asignadas a esta con el
objetivo de brindar un servicio especializado, asi como un contacto mas directo
con el contribuyente, manera en la que se podra fiscalizar con mayor facilidad el
cumplimiento de los deberes que cada uno de los contribuyentes tenga con la

Administracion.

Esta instancia, ademas de contar con una Gerencia y un Area Administrativa,

tendra tres subgerencias, las cuales se describen con detalle a continuacion:

» Subgerencia de Recaudacion y Atencion al Contribuyente: la cual supervisa

un grupo de gestores técnicos y un grupo de apoyo.
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» La Subgerencia de Fiscalizacion: la cual contard con equipos de auditoria
(auditores-asistentes-grupo de apoyo).
e Subgerencia Técnica y Juridica: estara conformada por un grupo de

resolutores.

1.1.2. Antecedentes

Mediante la Resolucién 29-01, emitida por la Direccion General de Tributacion,
se establece el Sistema de Tributacion Electronica para la presentacion y pago
de sus declaraciones por medio de Internet (Direccion General de Tributacion,
2001.)

Desde la implantacion de la declaracion electronica, se han presentado
diferentes dificultades generadoras de atrasos en la presentacion y pago de los
impuestos, esto debido al poco conocimiento sobre el tema que presentan los
contribuyentes de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes

pertenecientes a su jurisdiccion.

Dentro de estos problemas se encuentra el que los contribuyentes no
completan, de manera eficaz, las declaraciones electrénicas, por lo cual se
presentan bastantes errores en el momento de validarla, no queriendo decir con
esto que no la presenten, si no que el sistema no les permite continuar cuando
se les presenta el error, teniendo estos contribuyentes que acudir a los
representantes de la Administracion de Grandes Contribuyentes para que los

guien en la elaboracion correcta de estas declaraciones electrénicas.

Aun cuando se les ha dado informacién previamente de cdmo se debe elaborar
esta declaracion, parece ser que no es suficiente el nivel de divulgacion para
que los contribuyentes logren comprender el proceso por seguir para declarar

electronicamente los diferentes impuestos que se encuentran en este sitio.
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Otro problema que se les presenta es la configuracion del Internet Explorer en
la maquina del contribuyente, que muchas veces no cumple con los requisitos
minimos estipulados, pues esta debe de tener una version 550 y una
intensidad de cifrado de 128 bits para poder acceder al sitio.

Otro inconveniente que se les presenta a los contribuyentes es la dificultad que
tienen estos para ingresar con la palabra clave y el codigo Unico de usuario a la
declaracion electronica propiamente, pues muchas veces lo realizan de manera
incorrecta y en un tercer intento fallido les suspende el acceso, ya que es por
beneficio del propio contribuyente que se implementé un certificado de
seguridad, por lo que deben ser asistidos por el personal de la Administracion

para que se les active nuevamente su acceso.

El ingreso al sistema ha sido uno de los inconvenientes mas significativos que
presentan los usuarios por el poco conocimiento poseido en cuanto a esta
innovacion presentada recientemente por la Direccion General de Tributacion,

la cual no es de uso obligatorio para todos los contribuyentes.

Si continban presentdndose estos tipos de errores en el proceso de la
recaudacion de impuestos de la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes, provocados por la falta de existencia de una estrategia de
divulgacion adecuada acerca de las politicas y procedimientos que deben
seguir para la correcta presentacién de la declaracion electronica de impuestos,
podria desencadenar un mayor grado de insatisfacciébn en los contribuyentes
que estan en la obligatoriedad de la presentacion de la declaracion electrénica,
en el caso especifico de los Grandes Contribuyentes (Direccion General de
Tributacién, 2002).
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1.2. Delimitacion del problema

1.2.1. Problema

¢, Como mejorar el proceso de divulgacion de las politicas y procedimientos para

el uso de la declaracién electrénica por parte de los ‘Grandes Contribuyentes’?

1.2.2. Subproblemas

a) ¢Cudles ventajas y desventajas presenta la divulgacién de las politicas y
procedimientos de la declaracion electronica dirigida hacia los ‘Grandes

Contribuyentes’?

b) ¢Cuales y como son los procedimientos que se estan desarrollando en la
Subgerencia de Recaudacién de la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes para la divulgacion de las politicas y procedimientos sobre la

declaracion electronica?

c) ¢Cudles son los inconvenientes que se han presentado con la
implementacion de medios de divulgacion segun las metas y objetivos

propuestos por la Direccién General de Tributacién?

d) ¢Cudl es el perfil que deben poseer los profesionales de la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes que intervienen en el manejo de la
divulgacion de informacion, asi como los recursos materiales necesarios para

tal actividad?
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Evaluar la divulgacion que la Direccion General de Tributacion, en conjunto con

la Administracion de Grandes Contribuyentes, ha desarrollado acerca de las

politicas y procedimientos de la declaracion electronica dirigidas hacia los

Grandes Contribuyentes.

1.3.2. Objetivos especificos

a)

b)

d)

Determinar las ventajas y desventajas que presenta la divulgacion de las
politicas y procedimientos acerca de la declaracion electronica dirigida

hacia los grandes contribuyentes.

Analizar los procedimientos que se estan desarrollando en la Subgerencia
de Recaudacion de la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes para la divulgacion de las politicas y procedimientos
acerca de la declaracion electrénica, estipuladas por la Direccién General
de Tributacién, para el disefio e implantacibn de una estrategia de

divulgacion acorde con sus necesidades.

Determinar los posibles inconvenientes que se han presentado con la
implementaciéon de medios de divulgacion segun las metas y objetivos
propuestos por la Direccion General de Tributacion.

Identificar el perfil que debe poseer el profesional de la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes que intervenga en el manejo de la
divulgacion de informacién, asi como los recursos materiales necesarios

para tal actividad.
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1.3.3. Objetivo de la propuesta

Proponer una estrategia para la divulgacion de las politicas y procedimientos de

la declaracion electronica dirigida hacia los ‘Grandes Contribuyentes’.

1.4. Definicion de variables

OBJETIVOS DEFINICION
ESPECIFICOS VARIABLES conceptuaL | NDICADORES

Ventaja: factor o Los indicadores a
circunstancia positiva estudiar:
gue implica una e Conocimiento,
posicion de participacién y
superioridad. comunicacion de
Desventaja: factor o las politicas y
circunstancia negativa procedimientos

Determinar las ventajas y L o
que implica una e Agilidad y

desventajas que presenta L, .

o divulaacion de | posicion de evacuacion de

a diviiigacion de fas VENTAJAS Y inferioridad. En este consultas

politicas y procedimientos DESVENTAJAS

sobre la declaracion

electronica de los grandes

contribuyentes

caso se refiere a la
divulgacion de las
politicas y
procedimientos sobre la
declaracion electronica
de la Administraciéon
Tributaria de Grandes

Contribuyentes.

*  Medicion de
satisfaccion del
usuario

e Conocimiento
sobre las leyes,
directrices,
resoluciones,
cédigos y
reglamentos en

los que se rigen

Evaluar los

procedimientos que se

estan desarrollando en la

Subgerencia de

Recaudacion de la

Administracion Tributaria

PROCEDIMIENTOS

Es el método que se
utiliza para llevar a
cabo algunas
actividades. En este
caso, sera la

divulgacion de las

Se estudia la variable
procedimientos bajo
los criterios:

e Percepcién de la

claridad

« Capacitacion al
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de Grandes
Contribuyentes para la
divulgacion de las politicas
y procedimientos acerca

de la declaracion

politicas y
procedimientos acerca
de la declaracion
electronica para la

recaudacion de

contribuyente

« Efectividad y
Flexibilidad de los
procedimientos

*  Medicién de

electronica, emitidas por la impuestos, emitidas por Resultados
Direccion General de la Direccion General de
Tributacion, para el disefio Tributacion.
e implantacién de una
estrategia de divulgacién
acorde con sus
necesidades
Inconveniente: La variable

Determinar los
inconvenientes que se han
presentado con la
implantacién de medios de
divulgacion segun las
metas y objetivos
propuestos por la
Direccion General de

Tributacion.

INCONVENIENTES

Impedimento o
obstaculo que existe
para hacer una cosa.
Son aquellos que se
han presentado en la
implementacion de
medios de divulgacién
para la ejecucion de las
mejoras establecidas
para la elaboracion de
los planes segun las
metas y objetivos
propuestos por la
Direccion General de

Tributacion.

Inconvenientes
estudia los siguientes
indicadores:

« Deficiencias en
medios de
divulgacion

» Satisfaccion

* Divulgacion

Inadecuada

Identificar el perfil que
debe poseer el profesional
de la Administracion
Tributaria de Grandes
Contribuyentes que
intervenga en el manejo

de la divulgacion de la

PERFIL

Aspecto peculiar o
llamativo con que una
cosa se presenta ante
la vista o la mente.
Miramientos en la
conducta, o el trato

social que reciben y

Los indicadores que

estudian la variable

son:

¢ Cantidad de
Recursos
disponibles

* Nivel de
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informacioén, asi como los
recursos materiales
necesarios para tal

actividad.

deben poseer de
acuerdo a un tema
determinado, las
personas encargadas
de informar acerca de
ello, asi como los
recursos necesarios

para tal actividad

Conocimiento de
los informantes
sobre el tema
Nivel atencion

personalizada
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2. Metodologia

2.1. Método de investigacion

Para el desarrollo de un estudio, es importante tener definidos cudles son los
métodos de investigacion por utilizar, para asi lograr los resultados deseados,
ya que un método de investigacion es un proceso previamente definido para

seguir un camino en el tratamiento de un problema.

Ezequiel Ander-Egg (1989) define el método de investigacion como sigue:“Es el
camino a seguir mediante una serie de operaciones, reglas y procedimientos
fijados de antemano de manera voluntaria y reflexiva, para alcanzar un

determinado fin que puede ser material o conceptual”.

Para la realizacion del presente sondeo, se utilizd el método de investigacion
exploratoria, asi como también el método de investigacion descriptiva con el

proposito de presentar una solucion al problema planteado.
2.1.1. Investigacion exploratoria
Segun Baptista, Ferndndez y Hernandez (1991),

los estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objeto es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no
ha sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura reveld
que Unicamente hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio.

El método exploratorio se caracteriza por ser flexible en su metodologia,

ademas de ser mas amplio y disperso que los otros métodos, ya que busca

conocer tantas manifestaciones del tema estudiado como sea posible.
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En este sondeo se utilizd este método, ya que se tratd de familiarizar con este
debido a que en Costa Rica el tema sobre divulgacion de las politicas y
procedimientos de la declaracion electrénica es un proceso que se ha
implementado recientemente en la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes, por lo que ni los contribuyentes de esta jurisdiccion tienen
absoluto conocimiento sobre el tema, pues no existe un documento que
contenga todas las politicas (directrices, resoluciones, leyes, codigos, etc.), asi
como los procedimientos que sirvan como una guia para su conocimiento.

2.1.2. Investigacion descriptiva

El segundo método de investigacion utilizado en el informe fue el descriptivo.

Con respecto a este método, J. W. Best (1982).comenta que,

...Se relaciona a condiciones 0 conexiones existentes, practicas que
prevalecen, opiniones, puntos de vista o actitudes que se manifiestan,
procesos en marcha, efectos que se sienten o tendencias que se
desarrollan. Concierne a como lo que es o lo que existe, se relaciona con
un hecho precedente que haya influido o afectado una condicion o hechos
presentes.

La investigacion descriptiva pretende recolectar y tabular los datos, pero

ademas comparar y analizar los resultados.

En pocas palabras, el método descriptivo comprende la descripcion, registro,
andlisis e interpretacion de datos ofreciendo asi conclusiones vy

recomendaciones.
Para el método descriptivo se utilizan tres tipos de informacion, con respecto a

esto Best (1982) comenta: “El primer tipo de informacién se basa en el
conocimiento de las condiciones actuales(...). El segundo informe se refiere a lo
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gue necesitamos, puede resultar del estudio acerca de lo que creemos preciso

(...). El tercer tipo de informacion, se refiere a como alcanzar”.

Con respecto a lo citado por Best, en el presente estudio se utilizaron los tres
tipos de informacion, estando en el primer tipo los antecedentes y la
justificacion, en el segundo tipo se plantearon los objetivos del informe y en el

tercer tipo se plantea la propuesta de solucién al problema.

En concordancia con lo manifestado sobre el método descriptivo, en este
estudio se recolectaron los datos considerados mas importantes acerca de
divulgacion a los Grandes Contribuyentes de las politicas y procedimientos de
la declaracion electronica, que ha implementado la Direccion General de

Tributacion.

2.2. Origen de los datos

2.2.1. Sujetos

Se define como sujetos al conjunto de las unidades estadisticas a las que se

extenderan las conclusiones.

Los sujetos son todas aquellas personas que por su posicibn pueden aportar
informacion importante para el estudio. Para realizar el presente informe se
requiri0 el aporte de los siguientes sujetos: total de contribuyentes
pertenecientes a la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes, la
gerente de la Administracion, la subgerente, asi como el personal que trabaja
en el area de Recaudacion y Atencion al Contribuyente de esta Administracion

Tributaria.
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2.2.2. Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion son todos aquellos materiales validos y necesarios
para realizar la investigacion o las herramientas utilizadas para el desarrollo del

tema.

Es importante seleccionar adecuadamente tanto la calidad como la cantidad de
fuentes de informacion que se relacionen con nuestro problema de

investigacion.

Es importante tener presente la finalidad y objetivos de la investigacion, para asi
estar seguro de la que verdaderamente se requiere. La finalidad de las fuentes
de informacidén es proporcionar informacion necesaria en el menor tiempo

posible.

Existen tres tipos de fuentes de informacion:

a) Fuentes primarias (directa): son las fuentes que proporcionan datos de
primera mano y ofrecen la confianza del investigador que recolecta la

informacion.

b) Fuentes secundarias: son fuentes que publican datos recogidos
originalmente por otros, estas fuentes son sujeto de desconfianza, ya que

los datos pueden ser manipulados o alterados en la transcripcion.
c¢) Fuentes terciarias: se trata de documentos que compendian nombres y
titulos de revistas y otras publicaciones periodicas, asi como nombre de

boletines, conferencias y simposios.

Las fuentes de informacion primarias mas importantes que se utilizaron para la

realizacion de este trabajo fueron: documentos elaborados por la Direccion
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General de Tributacion de Grandes Contribuyentes, leyes, directrices, politicas,
procedimientos, resoluciones, informacion bibliografica, ponencias, folletos

secundarios.

Las fuentes secundarias utilizadas son los folletos y manuales propios de la
Direccion de Grandes Contribuyentes y las fuentes terciarias estan
representadas por los articulos publicados tanto en La Gaceta como en el

periodico La Nacion.

2.3. Descripcidn de los instrumentos

Para la mayoria de los métodos de investigacion, se debe emplear diferentes

instrumentos de recoleccion.

Segun Jaime Arellano G. (1990),

Mientras el ‘método’ es una estrategia general y responde globalmente a
la pregunta “como hacer la recoleccion”, los “instrumentos” son
ingredientes de este método (herramientas) y responder a la pregunta
“con qué hacer”. Sin embargo, un método puede perfectamente no recurrir
a ningun instrumento o recurrir segun las circunstancias a diferentes
instrumentos.

Para realizar la presente investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos:
2.3.1. Entrevista
La entrevista es una situacion cara a cara entre el entrevistado y el

entrevistador, en la cual la informacién se transmite de manera oral entre

ambas partes.

32



De acuerdo con Marcelo Blanc (1979), la entrevista “es una situacién de
interrelacion entre dos personas, en la cual obrando con objetivos

preestablecidos, demanda al entrevistado que le proporcione informacion”.

El entrevistador debe tener claro cuéles son los objetivos de la entrevista para

no caer asi en errores 0 ambigledades.

Segun Ezequiel Ander-Egg (1989), “como técnica de recopilacion va desde la
interrogacion estandarizada, hasta la conversacion libre, en ambos casos se
recurre a una guia que puede ser un formulario o un bosquejo de cuestiones

para orientar la conversacion”.

En el presente trabajo se entrevisto a los sujetos clave del area de Recaudacion
y Atencion al Contribuyente de la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes, para esto se utilizaron preguntas abiertas cuidadosamente
seleccionadas y ordenadas, en las cuales el entrevistado se pudo expresar
abiertamente y en un ambiente de confianza, abarcando asi las variables en

estudio.

2.3.2. Encuesta

Es un conjunto de preguntas articuladas por las cuales se pretende buscar la

informacion.
Segun Baptista Fernandez y Hernandez (1991), “el instrumento mas utilizado
para recolectar los datos es el cuestionario; consiste en un conjunto de

preguntas respecto a una 0 mas variables por medir”.

El cuestionario es una indagacion que pretende buscar datos por medio de

preguntas escritas.
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En el presente documento se formularon veintiuna preguntas, aplicadas a
ochenta y uno de los clasificados como grandes contribuyentes de la
Administracion en mencion, abarcando asi las cuatro variables de la

investigacion, para lo cual se utilizaron dos tipos de preguntas:

Preguntas cerradas o limitadas: son preguntas en las cuales las respuestas
fueron fijadas con anterioridad por alternativas; en este tipo los sujetos no

tienen posiciones intermedias.

Preguntas abiertas: son preguntas en las cuales el sujeto se puede expresar

libremente, sin que se les pusiera alternativas que limitaran sus respuestas.

2.4. Validacion de los instrumentos

Es darle certeza y confiabilidad a los instrumentos para que estos cumplan con
los requerimientos necesarios y que, a través de un ordenamiento y una
deduccion clara y concisa, los sujetos de informacion puedan brindar los datos

relevantes para determinar la situacion existente.

Para validar el presente informe, cada instrumento fue revisado

cuidadosamente por un especialista en la materia.

2.4.1. Confiabilidad

La Confiabilidad de los instrumentos utilizados es la seguridad que se tiene de

que estos proporcionen medidas certeras.
Cada instrumento tiene un grado de confiabilidad segun sus caracteristicas y en

la situacion que se use. La confiabilidad es estrictamente un concepto

estadistico.
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Segun Arellano (1990), “la ‘confiabilidad’ de un instrumento de medicién se
refiere a su capacidad de entregarnos medidas certeras, que se acerquen lo
mas a la ‘verdadera medida’ de una variable en cada sujeto; supone, por tanto,

que el instrumento tiene ‘estabilidad’ como mesurador”.

No es posible saber cudl es la medida certera de confiabilidad; por lo tanto, se
debera relacionar con el grado de estabilidad del instrumento. Para esto hay
que aplicar el mismo instrumento a los sujetos en ocasiones distintas.

El grado de confiabilidad que se necesita depende del grado de importancia de

las disposiciones que se van a alcanzar.

2.4.2. Validez

La validez es el grado en que el instrumento mide lo que se quiere medir. Para
que un instrumento sea valido, en primer lugar debe ser confiable; la
confiabilidad es una condicion necesaria, pero no suficiente para la validez, ya
que una prueba puede proporcionar datos confiables, pero indtiles para el
estudio.

Para Arellano (1990):

la ‘validez’ de un instrumento de medicion se refiere a su capacidad para
medir efectivamente ‘lo que queremos medir con élI'. Para que un
instrumento sea valido, tiene que ser confiable. En cambio podria ser
confiable sin ser vélido, peligro muy frecuente en instrumentos de
medicion psicologica.

La validez es cuestion de grado, ya que esta se determina segun su categoria

(gran validez, media o poca).

La validez se refiere a los resultados de una prueba o de los instrumentos, pero
no el instrumento como tal.
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2.5. Muestra

De acuerdo con Baptista et al (1990): “La muestra, es en esencia, un subgrupo
de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen

a ese conjunto definido en sus caracteristicas a las que llamamos poblacion”.
Existen dos tipos de muestra:

2.5.1. Muestra probabilistica: todos los miembros de la poblacién tienen la
oportunidad de ser escogidos. Se obtiene definiendo caracteristicas de la
poblacion, el tamafio de la muestra y a través de una seleccion aleatoria. Esta

precision depende del error de muestreo, llamado también error estandar.

2.5.2. Muestras no probabilisticas, dependen de las causas relacionadas

con las caracteristicas del investigador o de quien realiza la muestra.

El tipo de muestra que se aplicard en esta investigacion sera la probabilistica,

mediante una seleccion aleatoria.

No se trabajara con el total de la poblacién, ya que es bastante extensa, por lo

gue se aplicara por medio de muestra, la cual se obtiene de la siguiente forma:

1,62 | (0,5)(0,5) n=281

0,09

Donde:
1,62= 90%-= nivel de confianza
(0,5)(0,5)= alcanza la maxima desviacion de los datos
9/100= 0,09 = error estandar
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El total de la poblacion que conforma la Administracion de Grandes
Contribuyentes es de 512 empresas, al realizar el calculo anterior, obtuvimos
como resultado una muestra de 81 empresas, por lo tanto seran estas a las que
se les aplicaran las encuestas para obtener los resultados requeridos. En lo
referente a las entrevistas, se les aplicara a un grupo de cinco personas, cuatro
gestores tributarios (area de gestion y recaudacion), asi como a la subgerente

de esta area de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes

37



3.1. Cuestionario

3. Analisis e interpretacion de datos

Cuadro 1
Ventajas de la declaracion electrénica de impuestos
FRECUENCIA FRECUENCIA
CALIFICATIVO ABSOLUTA RELATIVA
Si 81 100%
NO 0 0%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre del 2003.

Declaracion jurada es: “el aporte de informacion y determinacion o liquidacion
de la obligacion tributaria efectuada por los contribuyentes y responsables en
los medios establecidos por la Administracion Tributaria” (Direccion General de
Tributacion, 2002).

Impuesto: es el tributo cuya obligacion tiene como hecho generador una
situacion independiente de toda actividad estatal relativa al contribuyente
(Estrada Ramirez, J. E.; 2002).

La declaracion electrénica es la primera etapa de un amplio proyecto
denominado ‘Sistema de Informacion de Tributacion Electronico’ (SITEL); en
donde esta innovacion tecnolégica permitird al contribuyente declarar sus
impuestos y realizar su pago con tranquilidad, total seguridad y desde cualquier
computadora que tenga acceso a Internet (http://www.hacienda.go.cr).

Al preguntarles a los contribuyentes si consideran una ventaja declarar

impuestos electrénicamente, todos respondieron afirmativamente; es decir,

100% de los encuestados se sienten satisfechos con esta innovacién que puso
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en practica la Direccidn General de Tributacidn, no asi con la divulgacion de la

informacion que la rige.

Realmente es notoria en la aplicacion de esta pregunta que la tendencia de
medicion central es la moda, ya que la aceptacion de la declaracion electrénica
es la respuesta que mas veces se repite, ya sea para la presentacion o el pago

de los impuestos por declarar de parte de cada uno de los contribuyentes.

El no haber introducido la presentacion y pago de las declaraciones por medios
electronicos hubiese significado quedarse al margen de los cambios que vienen
dandose a escala mundial ante la apertura de mercados en la globalizacion,

tanto desde el punto de vista de la informatica como de las telecomunicaciones.

Cuadro 2

Desventajas de la divulgacion de politicas y
procedimientos

FRECUENCIA | FRECUENCIA
CALIFICATIVO ABSOLUTA RELATIVA
Si 60 74%
NO 21 26%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre del 2003.

Para efectos de este trabajo, entenderemos divulgacibn como la “accién y
efecto de divulgar”. Divulgar: “publicar, extender, poner al alcance del publico

algo” (Real Academia Espafiola, 2002).
Se definen como politicas: “al conjunto de ordenamientos y lineamientos
enmarcados en los diferentes instrumentos juridicos y administrativos, en el

caso especifico de la declaracion electrénica” (Ministerio de Hacienda, 2003).

Los procedimientos son: “la descripcion de los pasos y requisitos necesarios

para llevar a cabo una funcién determinada, como las que rigen a la declaracion
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electrénica para la presentacién y pago de los impuestos a través de la Internet”
(Ministerio de Hacienda, 2003).

Del total de los encuestados, 74% indican que si encuentran desventajas en la
divulgacion de las politicas y procedimientos de la declaracion electronica y
26% sefialan que no encuentran desventajas en estas, tal y como lo muestra el

cuadro dos.

La moda en esta pregunta son las desventajas en la divulgacion de las politicas
y procedimientos de la declaracion electronica. Los contribuyentes opinan como
lo indica el cuadro niumero uno, estdn complacidos con la puesta en marcha de

esta, mas la informacion al respecto no fue la necesaria.

Ante la existencia de politicas, como la obligatoriedad especifica para los
grandes contribuyentes y una serie de requisitos y pasos para poder acceder al
sitio donde se debian presentar las declaraciones via Internet, por
desconocimiento les fueron aplicadas sanciones y multas por la falta de

presentacion de la declaracion electrénica a tiempo.

La comunicacion o divulgacion es informar a un sector especifico acerca de un
producto o servicio, mostrarle su utilidad, convencerla de que compre el servicio
o producto, asi como informarla de todo lo que norma al producto, en este caso
especifico se refiere al conocimiento sobre las politicas y procedimientos de la
declaracion electronica, que de acuerdo con el cuadro anterior se refleja
claramente la falta de esta informacidén por parte de los contribuyentes de las

mencionadas anteriormente.
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Cuadro 3

Importancia del puesto que ocupa en la empresa

CALIFICATIVO FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Gerente 16 20%
Represen. legal 3 4%
Administrador 7 8,5%
Jefe de area 7 8,5%
Contador 45 55%
Asesor financiero 3 4%
TOTAL 81 100%

Al personal que se le aplico la encuesta fue el encargado de la elaboracion y
presentaciéon de la declaracién electronica, por lo que se analiz6 como un
aspecto importante saber si estos contaban con el perfil adecuado, asi como el

puesto acorde con la necesidad.

Al personal que se le aplico la encuesta fue el encargado de la elaboracion y
presentacion de la declaracion electronica, por lo que se analiz6 como un
aspecto importante saber si estos contaban con el perfil adecuado, asi como el

puesto acorde con la necesidad.

Al personal que se le aplico la encuesta fue el encargado de la elaboracion y
presentaciéon de la declaracién electronica, por lo que se analiz6 como un
aspecto importante saber si estos contaban con el perfil adecuado, asi como el

puesto acorde con la necesidad.

Como resultado se obtuvo que 55% son contadores, son gerentes, 4% para los
asesores financieros, asi como para representantes legales y en lo que
respecta a los administradores y jefes de area, 8,5% en cada caso, reflejando

que el personal interno de cada una de las empresas que conforman la
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Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes son personas que se
encuentran capacitadas para realizar esta funcion.

Se obtuvo un resultado satisfactorio como lo reflejan los porcentajes anteriores,
de manera que las consultas puedan ser evacuadas por el personal de la
Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes e identificadas por el
contribuyente o el empleado de la empresa, ya que poseen el perfil acorde con
la necesidad.

De todas las personas que fueron encuestadas, se logra identificar que estos
cuentan con el perfil y puesto adecuados segun las necesidades con las que
pueden contar los contribuyentes sobre el tema de declaracion electronica, por

lo tanto no existen personas sin conocimiento en la materia que compete.

Cuadro 4
Conocimiento sobre las politicas y
procedimientos de la declaracion electronica

FRECUENCIA FRECUENCIA
CALIFICATIVO
ABSOLUTA RELATIVA
Si 26 32%
NO 55 68%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre del 2003.

“El conocimiento puede definirse como la posesion intelectual de la naturaleza,

cualidades y relaciones de las cosas” (Baldi C., R., 1991).

Tener el conocimiento necesario es importante, ya que de esta manera se logra
comprender mejor lo que se nos esta informando y asi ponerlo en practica con

mayor facilidad y poder realizar mejor la aplicacion.

En las opciones que se le expusieron a los encuestados, se les cuestiond si

conocian los requisitos sobre el modo de aplicar la declaracion electronica, los
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descuentos aplicables, si tenian claro qué es SITEL y sobre la obligatoriedad
que cae sobre los grandes contribuyentes de presentar la declaracion

electrénicamente.

Dentro de las politicas que deben cumplir los contribuyentes tenemos los
requisitos que deben presentar para poder acceder de manera gratuita al sitio
Web, suministrando ante la Administracién una serie de documentos para que
les sea entregado el codigo de usuario y la palabra clave con los cuales se
accede a la pagina; sitio donde se prepara la declaracién y se presenta
mediante una serie de pasos o0 procedimientos que deben seguir para lograr su
objetivo; a su vez, este permite al contribuyente imprimir la declaracion y revisar

mediante un historico para mayor seguridad.

Mediante Resolucion 44-01, “conforme lo estable el Cdédigo de Normas y
Procedimientos Tributarios en su articulo 122, la Administracion Tributaria
autoriza a su discrecion, incentivos a los sujetos pasivos que presenten sus
declaraciones—autoliquidaciones electrénicamente mediante el sitio de SITEL”

(Direccién General de Tributacién, 2001).

Segun la Resolucion 15-02, para los sujetos pasivos que hayan sido
clasificados como grandes contribuyentes que se encuentren adscritos a la
Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes, deberdn presentar sus
declaraciones—autoliquidaciones de forma obligatoria y exclusiva mediante
declaracion electronica aquellos impuestos en los que se encuentren inscritos y

estén disponibles en el sitio (Direccion General de Tributacion, 2002).

Como se mencion6é anteriormente el Sistema de Informacion de Tributacion
Electronica (SITEL) es un proyecto que tiene como objetivo fundamental facilitar
a los contribuyentes la presentacion y pago de declaraciones de impuestos. Por
otra parte y como lo menciona la Resolucion 44-01, se incentiva a los

contribuyentes a la presentacion de esta via Internet mediante la aplicacion de
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descuentos hasta de 5% a los que por la obligatoriedad se encuentran en la

disposicién de la presentacion mediante este sistema.

Al preguntarle a los contribuyentes si tenian el conocimiento necesario acerca
de las politicas y procedimientos mencionados anteriormente sobre la
declaracion electrénica, 32% respondiéo que si lo tenia, mientras que 68%
respondié que no lo tenia, siendo notoria la falta de divulgacion de estas
politicas y procedimientos que son necesarias para la presentacion de la
declaracion electrénica; por lo tanto, la medida de tendencia central o moda que
se aplica es el desconocimiento de estas, entre las mas citadas de las
conocidas estan la obligatoriedad y los descuentos, las que realmente fueron
casi obligatorias de conocer a través de las charlas que se les impartio a los
contribuyentes antes de la primera presentacion que estos debian hacer de la

declaracion electronica.

Cuadro 5
Satisfaccion con respecto a la implantacion
de la declaracion electronica

FRECUENCIA | FRECUENCIA
CALIFICATIVO
ABSOLUTA RELATIVA
MUCHO 65 80%
POCO 16 20%
NADA 0 0%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre del 2003.

Kotler define satisfaccion como “el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un

producto o servicio con sus expectativas” (Kotler, P. y Armstrong, G.; 1996).

La satisfaccion del usuario de la declaraciéon electrénica en este caso en

particular se refleja de forma positiva, ya que segun los encuestados se les ha
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disminuido el trabajo que debian de realizar a la hora de la debida presentacion
y pago de las declaraciones en los bancos, evitandose el hacer largas filas y el

tener que salir de sus lugares de trabajo para realizar el trdmite respectivo.

Al preguntar a los contribuyentes si se sienten satisfechos con la
implementacion de la declaracion electronica, 80% contesta afirmativamente,
reflejando la aceptacion a este innovador procedimiento. El restante 20%
contesta que se encuentran poco satisfechos, 1o que desde esta perspectiva
seria quedarse al margen de los cambios que vienen dandose a escala mundial

en las nuevas tecnologias de avanzada.

La medida de tendencia central en este caso prevalece la moda, pues la mayor
parte de los encuestados responde afirmativamente siendo el dato mas

repetitivo.

A través del servicio personalizado que se le brinda al sujeto pasivo, se puede
lograr un mayor grado de satisfaccion mediante una comunicacion mas
estrecha entre los contribuyentes y la Administracion Tributaria, a través de la
evacuacion de dudas planteadas por medio de las consultas realizadas sobre el
tema de la declaracion electronica: un cliente esta satisfecho cuando sus

necesidades reales son percibidas, cubiertas o superadas.

La satisfaccion de los contribuyentes se debe a que se les disminuyé el trabajo
al momento de la presentacién de esta, pero no estan satisfechos con la
informacion que tienen acerca de la declaracion electronica, por lo que
realmente resaltan la necesidad de implementar una estrategia de divulgacion

de una manera reconocible.

Cuadro 6
Evaluacion de las caracteristicas de la
declaracion electrénica

7 MUY MUY
CARACTERISTICA BUENO BUENO JREGULAR |[MALO MALO
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Agilidad presentacion declaracion 17 51 11 1 1
Evacuacion de consultas 17 31 27 4 2
Trato personalizado 29 32 17 1 2
Satisfaccion del servicio brindado 33 25 19 2 2

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre del 2003.

De acuerdo con Baldi (1991):

Evaluar es emitir un juicio sobre las acciones realizadas por una o varias
personas, la evaluacion contribuye con un mejor conocimiento de las
cualidades y defectos de los individuos y a que se establezcan los
métodos adecuados para premiar o sancionar. Por lo tanto, la evaluacién
permite que los administradores actien con mayor justicia.

“Agilidad: hacer agil, dar rapidez y facilidad al desarrollo de un proceso o a la
realizacion de una cosa” (Real Academia Espafiola, 2002).

“Evacuacion es responder las consultas que se presentan sobre algun tema
determinado. Dar un conocimiento claro sobre el enfoque que se esta tratando”
(Real Academia Espariola, 2002).

El trato personalizado es una comunicacion mas directa y constante con el
cliente, con el fin de evacuar todas las consultas que se presenten de los
diferentes cambios que se dan. La satisfaccion del usuario depende de varios
factores, entre ellos tenemos los mencionados anteriormente, agilidad,
evacuacion, etc. Si se logran estos, existe mayor probabilidad de que el sujeto
pasivo se encuentre satisfecho que insatisfecho.

De acuerdo con la tendencia de medicion central, la que predomina es la moda,
los ochenta y un encuestados evalGan la agilidad en la presentacion de la
declaracion, la evacuacion de consultas y el trato personalizado como buenos y

la satisfaccion por el servicio brindado como muy bueno.
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Los resultados obtenidos segun lo conversado con los contribuyentes del
porqué les resulta la agilidad, evacuacion y trato personalizado como muy
bueno, al respecto responden que la serie de inconvenientes que se les han
formulado en la presentacion de la declaracion electronica los obstaculiza para
opinar de esa forma, ya que en la agilidad, aun cuando han sido factores
externos, algunas veces la pagina de Racsa tiene problemas para acceder al
sitio, el codigo de usuario que les proporciona la Administracion de Grandes
Contribuyentes se les desactiva, esto por la falta de conocimiento del
procedimiento por seguir para ingresar a la declaracion electronica. Y en lo que
respecta a la evacuacion de consultas, responden que la problemética que se
presenta en la comunicacion via telefonica, segun los mismo funcionarios de la
Administracion no es su culpa de ellos, sino de la poca disponibilidad de lineas
para atender a todos los contribuyentes que llaman en el momento de alguna
dificultad que se les presento, por ende el trato personalizado no se brinda en

su totalidad, como lo pretende la Administracion Tributaria.

Cuadro 7
Informacion sobre leyes, directrices y
resoluciones (normas) que rigen la
declaracion electronica

FRECUENCIA | FRECUENCIA
CALIFICATIVO
ABSOLUTA RELATIVA
Si 11 14%
NO 70 86%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

La Real Academia Espafiola (2002) define informacién como: “la comunicacion
0 adquisicién de conocimientos que permiten ampliar o precisar los que poseen

sobre una materia determinada. Conocimientos asi comunicados o adquiridos”.
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“Ley Administrativa, la relativa a la organizacion general del Poder Ejecutivo, al
funcionamiento de sus 6rganos y a los servicios publicos” (Caballenas de
Torres, Guillermo; 1997).

“Directriz externa, toda orden o instruccién de caracter general hacia lo externo
de la Administracion Tributaria, emanada de la direccion General o por la
division competente y de observancia obligatoria para los contribuyentes y
responsables” (Direccion General de Tributacion, 2002).

“Resolucion General Externa, norma de caracter general, de observancia
obligatoria para los contribuyentes y responsables, dictada por la Direccidn
General de tributacion para efectos interpretativos o integrados de la normativa,
tendientes a la correcta aplicacion de las leyes tributarias” (Direccion General
de Tributacion, 2002).

“El Articulo 99 del Cadigo de Normas y Procedimientos Tributarios faculta a la
Direccion General de Tributacion para dictar normas generales tendientes a
lograr la correcta aplicacion de las normas, los limites que fijen las
disposiciones legales y reglamentarias pertinentes, entiéendase como parte de
estas normas las leyes, resoluciones y directrices, etc.” (Estrada R., J. E.,
2001).

Las normas a las que se refiere el articulo anterior pueden ser modificadas o

derogadas por el superior jerarquico, por medio de resoluciones razonables.

El articulo 109 menciona que la Administracion Tributaria podra establecer
directrices respecto de la forma en que deberd consignarse la informacién

tributaria.

Al preguntarles a los contribuyentes si la empresa donde laboran tiene la
informacion necesaria sobre las leyes, directrices y resoluciones que rigen la

declaracion electronica, 14% respondio afirmativamente, mientras que 86%
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respondié que no tiene el conocimiento necesario acerca de estas, reflejando

asi el desconocimiento general sobre el marco legal que norma la declaracion

electronica.
Cuadro 8
Procedimientos de divulgacion desarrollados por la
Subgerencia de Recaudacion y Atencion al
Contribuyente acerca de la declaracion electronica
CARACTERISTICA RESPUESTA

CAPACITACION 6
VISITA A EMPRESA 27
DESPLEGABLES 1
INFORMACION DISPONIBLE EN INTERNET 12
CHARLAS 68
OTROS 1

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Como capacitacion entendemos “al conjunto de acciones que tienen por objeto
preparar a una persona para que logre un mejor desempefio en su trabajo. La
capacitacion generalmente se refiere a la adquisicion de conocimientos o al
desarrollo de habilidades” (Zepeda H., F., 1999).

La Subgerencia de Recaudacion y Atencion al Contribuyente implementé varios
procedimientos de divulgacion referentes a la declaracion electronica, tales
como: eventuales visitas a las empresas, siendo este un medio de atencion
personalizado que se practica con los contribuyentes en su domicilio fiscal para
dar un trato diferenciado en cuanto a los temas que competen. Se imparten
ocasionalmente, por parte de esta Subgerencia, pequefias charlas al

contribuyente acerca de algunas modificaciones a la normativa vigente o en su
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caso de las nuevas directrices, resoluciones y acerca de algunos cambios
tecnoldgicos que se implementan, no abarcando la totalidad de los temas de

importancia para los contribuyentes.

Los desplegables son un medio publicitario, impresos en papel con informacién
concisa sobre temas especificos que se utilizan para trasmitirla masivamente y
de facil comprension; a su vez, es un medio de comunicar o divulgar
informacion. Este tipo de publicidad se ha utilizado con mayor frecuencia por
parte de la Direccion General de Tributacion, en los cuales se trasmite
informacion de relevancia para los contribuyentes.

Del cuadro anterior se determina que el procedimiento mas conocido por parte
de los contribuyentes son las charlas impartidas, que es la medida de tendencia
central 0 moda. Es importante mencionar que en la actualidad no se cuenta con
mejores procedimientos debido a las limitaciones de recursos humanos y
materiales, por lo que es de trascendental importancia disefiar e implementar un
plan de divulgacion o comunicacion donde se maximice el uso de los recursos
disponibles de una manera eficiente y eficaz que agilice los resultados, tanto los

perseguidos por la Direccion de Tributacion como los del sujeto pasivo.

Podemos deducir que la Administracion Tributaria no utilizé el método mas
efectivo para la divulgacion de la declaracion electronica, pues la
disconformidad de los contribuyentes acerca de este tema es bastante
representativa, tal y como lo podemos observar en la pregunta nimero siete,
donde el ochenta y seis por ciento opina que no tienen la informacién necesaria

para realizar la declaracion a través de la Internet.

Cuadro 9
Claridad de los procedimientos de divulgacion
desarrollados por la Subgerencia de
Recaudacion y Atencion al Contribuyente
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. FRECUENCIA | FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
MUCHA CLARIDAD 18 22%
POCA CLARIDAD 62 7%
NADA DE CLARIDAD 1 1%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

“Claridad, distincion con que por medio de los sentidos, y mas especialmente de
la vista y del oido, percibimos las sensaciones y por medio de la inteligencia, las

ideas” (Real Academia Espafiola; 2002).

Una de las caracteristicas principales de la declaracion electronica es ser de
facil entendimiento para los usuarios; por ello, la claridad es una de las normas
establecidas para el mejor entendimiento de estos, lo que permite la

consecucion de los resultados esperados.

De los contribuyentes encuestados, 77% manifiesta que la claridad de los
procedimientos es poca, en un en contra posicion con 22% que los considera
muy claros y 1% los percibe como nada claros; asi, esta respuesta se convierte
en un indicador bastante significativo de la necesidad de realizar mejoras para
que los procedimientos, asi como la normativa existente, sean mas claros y, por
lo tanto, comprensibles para lograr obtener mejores resultados que se
traduzcan en un aumento en la recaudacion de los impuestos que se
encuentran disponibles en el sitio, que es el fin perseguido por la Direccién

General de Tributacion.

La medida de tendencia central o moda predominante es la poca claridad de los
procedimientos de divulgacion, ya que es la respuesta mas repetitiva en lo
referente a la poca claridad de los procedimientos refiriéndose a estos no fueron
suficientes para su aplicacion obligatoria, por lo que los contribuyentes se

sienten poco identificados al momento de ingresar a la pagina Web por primera
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vez para llenar la declaracion, encontrdndose con una serie de dificultades por

falta de conocimiento de la correcta aplicacion.

Cuadro 10
Efectividad de los procedimientos de
divulgacion desarrollados por Subgerencia
de Recaudacion y Atencion al Contribuyente

. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
MUCHA 16 20%
POCA 61 75%
NADA 4 5%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2004

Para Jerry M. Rosenberg (1991), la efectividad es “el proceso de direccion,
organizacion optima entre cinco elementos: produccion, eficiencia, satisfaccion,

adaptacion y desarrollo.”

La efectividad de los procedimientos utilizados por parte de los usuarios se
puede medir a través de varios factores, como por ejemplo, el tiempo de
capacitacion recibida, los recursos disponibles, la duracion del alcance de los

resultados, entre otros.
Los encuestados manifiestan que la efectividad de los procedimientos que
implantd la Administracion Tributaria, en coordinacién con la Direccion General

de Tributacién para el logro de sus objetivos, es poca (75%), mientras 20% la
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clasifica como muy efectivos y 5% considera que no son nada efectivos, lo que
representa la necesidad de mejorar los procedimientos existentes y aumentar

con ello la efectividad.

En este caso como en el anterior, la medida de tendencia central que mas
influencia tiene es la moda, ya que la poca efectividad de los procedimientos
para el logro de sus objetivos es la opcion que se repitié con mayor frecuencia,
en particular para la efectividad de la divulgacion de las politicas y

procedimientos sobre declaracion electronica.

De acuerdo con las respuestas obtenidas, esta opinibn —que comparten la
mayoria de los contribuyentes— se debe a que no se encuentran satisfechos
con las mini-charlas que se les expusieron sobre el tema acerca de la
declaracion electronica. Como lo observamos en el cuadro numero ocho, este
fue el medio por el cual se desarrollo en gran parte la divulgacion de la
informacion a los contribuyentes, a pesar de ser esta una innovacion y necesitar

mas profundidad en el tema.

Era -y sigue siendo— necesario comunicar o divulgar con mayor fuerza la
informacion, de manera que se diera a conocer por diferentes medios de
publicidad, para asi lograr que los sujetos pasivos se mostraran mas informados
al respecto; asimismo, entregarles una guia de cémo ingresar al sitio por
primera vez para que asi, después de recibidas estas minicharlas, contaran con
algin documento inmediato que los ubicara de una forma mas directa a la hora

de ingresar a la declaracion electrénica.

Por lo que una vez mas se resalta la importancia de proponer una estrategia de
divulgacion acerca de las politicas y procedimientos de la declaracion
electrénica, como un instrumento de consulta para los contribuyentes que se

encuentran en la obligatoriedad de la presentacion por medio de SITEL.
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Cuadro 11
Flexibilidad de los procedimientos de
divulgacion desarrollados por Subgerencia
de Recaudacion y Atencion al Contribuyente

. FRECUENCIA | FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
MUY FLEXIBLES 12 15%
POCO FLEXIBLES 63 78%
INFLEXIBLES 6 %
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

“Flexibilidad, cualidad de flexible. Disposicién del animo a ceder facilmente a un

dictamen” (Real Academia Espafiola; 2002).

Como resultado de las respuestas obtenidas de los contribuyentes, se pudo
determinar que 78% considera los procedimientos poco flexibles, 15% los
considera muy flexibles, mientras que 7% respondié que son inflexibles. Es
claro que los sujetos pasivos consideran estos procedimientos poco flexibles

por el resultado que se obtuvo.

Los contribuyentes expresan que se debié dar un poco mas de flexibilidad en
las politicas y los procedimientos, tanto en lo correspondiente a los requisitos
que se les solicitaron para presentar la declaracion como la para obligatoriedad
que poseen estos.
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La medida de tendencia central que predomina en esta pregunta es la moda, ya

que la respuesta mas repetida es que los procedimientos son poco flexibles.

Cuadro 12
Efectividad del Sistema de Informacion de
Tributacion Electronica (SITEL)

. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
MUCHO 68 84%
POCO 11 14%
NADA 2 2%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Efectividad se define como la “capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera, realidad, validez” (Real Academia Espafiola; 2002).

Calificando la efectividad del Sistema de Informacion de Tributacién Electronica
(SITEL), segun lo que respondieron los contribuyentes en la encuesta que les
fue aplicada, 84% respondié que lo encuentra efectivo, mientras que 14% lo

encuentra poco efectivo y 2% respondio que nada efectivo.

De lo anterior, se podria deducir que los contribuyentes, tal y como se refleja en
los cuadros numero uno y cinco, consideran una ventaja utilizar este sistema
mediante el cual logran declarar electrénicamente los impuestos a los que estan
afectos, asi como también se encuentran satisfechos al minimizarse el tramite
tan engorroso que debian de realizar en los bancos para su debida
presentacion. Por lo anterior y porque se reduce el margen de error a la hora de

presentacion de estas, lo consideran también efectivo.
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Sin embargo, no estan lo suficientemente informados sobre lo que corresponde
a la normativa que rige la declaracion electronica y sobre el procedimiento
correcto para su aplicacion, como lo observamos en el cuadro cuatro, donde

68% respondio no tener el suficiente conocimiento del procedimiento.

El sistema resulta efectivo, agil y satisfactorio para los usuarios, ya que les
ayudara a cumplir de una forma mas eficiente con su obligacion de declarar y
pagar los impuestos, asi como de realizar los pagos que deba hacer sobre las
deudas correspondientes, este sistema le permitira al contribuyente hacer sus

declaraciones de una manera mas sencilla y segura.

La medida de tendencia central es la moda, ya que la respuesta mas elegida es

que el Sistema de Informacién de Tributacion Electrénico (SITEL) es efectivo.

Con importancia no menor, cabe resaltar que 14% respondié que SITEL es
poco efectivo, asi como 2% dijo que nada efectivo, este resultado de
inconformidad se debe, segun lo comentado por estos contribuyentes, a que no
les gusta el cambio; son personas que tienen temor de reemplazar el
documento fisico por una herramienta tecnolégica. Ciertamente, algunas veces
también se presentan problemas de conexion con la pagina de Internet.
Resumiendo, basicamente estos son los aspectos que reflejan el total de 16%

como poco efectivo este sistema.

Pudiendo concluir que no es el sistema en si el poco o nada efectivo, sino
cuestion de actitud en algunos casos y en otros por factores externos que se

salen de las manos de la Administracion Tributaria.

Cuadro 13
Resultados de los medios de divulgacion de
la Declaracion Electronica
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. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 18 22%
NO 63 78%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

De acuerdo con Rosenberg (2001) los medios son “cualquier sistema para
transmitir un mensaje a través de una red de comunicacion. Incluye periédicos,

radio, television, revistas, carteleras y correo directo”.

Entre los sujetos pasivos, 78% manifiesta —mediante la encuesta aplicada— que
no han logrado con los medios de divulgacion los resultados en el tiempo

estimado, mientras que 22% responde que si los han logrado.

Esta discrepancia que se presenta en el resultado de las respuestas de los
contribuyentes se debe a la falta de conocimientos necesarios para poder
agilizar el tramite de presentacion de la declaracion electrénica, provocado en
muchas ocasiones por lo complicado que se les hace el manejo de la Internet y
por falta de informacion del procedimiento por seguir, principalmente a aquellas
empresas que ingresan como nuevos Grandes Contribuyentes y no tienen una

guia o un documento que les indique la correcta aplicacion de esta.

La medida de tendencia central que resalta es la moda, ya que la respuesta
mas repetida fue que la divulgacion utilizada no ha logrado los resultados en el

tiempo estimado.

Cuadro 14
Empleo de otros medios de divulgacion de
la Declaracion Electronica
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. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 68 84%
NO 13 16%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Como resultado de las encuestas aplicadas a los contribuyentes acerca de su
opiniébn con respecto a los métodos de divulgacion que aplicé la Direccidn
General de Tributacion, se logré determinar que 84% opina que debieron
utilizarse otros medios para la divulgacion y solo 16% opina que no debieron
utilizar otros medios. Siendo bastante notoria la inconformidad por parte de los
sujetos pasivos acerca de los medios que se utilizaron para la divulgacion de

esta informacion, la cual debian conocer mas ampliamente.

Al igual que en la interpretacion del cuadro anterior, se obtuvo como resultado
que la medida de tendencia central es la moda, siendo la respuesta elegida
mayor namero de veces ‘que se debid emplear otros métodos de divulgacion en

lo referente a la declaracion electronica’.

Los contribuyentes reiterativamente han manifestado estar complacidos con la
implantacion de la declaracion electronica como tal; no obstante, se muestran
inconformes con los métodos de divulgar la informacion a quienes estan
obligados a presentar las declaraciones a través de SITEL, en este caso
especifico, a los adscritos a la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes que se encuentran en la obligatoriedad, ya que la falta de una
informacion precisa acerca de esta ha provocado que incurran en la falta de
presentacién en algunas ocasiones por este medio, ocasionandoles sanciones
por no cumplir con un requerimiento que la Administracién Tributaria, mediante

resolucion, determina como obligatoria.
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Cuadro 15
Carencia de informacion sobre la
Declaraciéon Electrénica

. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 68 84%
NO 13 16%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Carencia se define como “la falta de informacidén o privacion de alguna cosa”
(Real Academia Espafiola; 2002).

Como resultado de las encuestas aplicadas, se obtuvo que 84% opina que si
falta informacion sobre la declaracion electrénica, mientras solo 16% opina que

no falta informacién sobre esta.

En esta ocasion y aunada a la interpretacion del cuadro anterior, se logra
determinar realmente la falta de informacion por parte de los contribuyentes
sobre el tema en discusion: la declaracion electronica. Especificamente, a la
escasees de conocimientos de las politicas y procedimientos que deben tener

sobre este tema en particular.

La medida de tendencia central predominante es la moda, ya que la respuesta
mas repetida fue la falta de informacion acerca de la declaracion electronica.

Cuadro 16
Medio de conocimiento de SITEL

CARACTERISTICA RESPUESTA

PERIODICOS 16
RADIO 0
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TELEVISION 0

CHARLAS 62
VISITA A EMPRESA 23
OTROS 21

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Como resultado de las encuestas aplicadas, se obtuvo que los contribuyentes
se enteraron de la existencia de SITEL de la siguiente manera: 16 de los
encuestados por medio de periédicos de circulacion nacional, 62 por las
minicharlas impartidas por la Administracion Tributaria de Grandes
Contribuyentes, 23 de ellos por las visitas realizadas a la empresa y finalmente
21 por otros medios.

Realmente, se puede determinar que los contribuyentes se enteraron de la
existencia de SITEL por diferentes medios, pero la fuente de informacion de
mayor relevancia fue a través de las minicharlas que se les dicto,
principalmente para que tuvieran conocimiento acerca de la obligatoriedad que
embargaba a los contribuyentes adscritos a la Administracion Tributaria de

Grandes Contribuyentes, asi como también que el pago no era obligatorio.

Entre los 21 contribuyentes que se enteraron por otros medios, algunos de ellos
lo hicieron por medio de comparfieros de trabajo o por algin comentario

escuchado fuera de las empresas donde laboran.

La medida de tendencia central que predomina en esta respuesta es la moda,

ya que la respuesta mas utilizada se refiere a las mini-charlas.

Cuadro 17

Satisfaccion presentada por la divulgacion
de las Politicas y Procedimientos de la
Declaracion Electronica
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. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 21 26%
NO 60 74%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Se muestra como 26% de los contribuyentes manifestaron que la divulgacion de
las politicas y procedimientos de la declaracion electrénica si resultaron

satisfactorios. Mientras que 74% manifestd que estos no son los adecuados.

Se logra identificar claramente que la divulgacion de las politicas y
procedimientos no fue la que se requeria por tratarse de una innovacion, en la
cual la ausencia de conocimiento amplio acerca de estas provoco insatisfaccion
en los contribuyentes.

Como podemos observar —y a su vez afirmar—, la insatisfaccion se presenté en
la mayoria de los contribuyentes, reforzando una vez mas la gran necesidad de
implementar una estrategia que les ayude en el cumplimiento de su obligacion

en la presentacion de la declaracion electronica.

Cuadro 18

Estrategias de divulgacion sugeridas para la
informacién sobre la Declaracion

Electronica
. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 41 51%
NO 40 49%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.
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En este trabajo se plantea una estrategia de divulgacién para lograr que los
implicados tengan pleno conocimiento de los pasos que debe seguir para lograr
exitosamente la presentacion de la declaracion electronica. Para Thompson, A.
et al (2004), “la estrategia de una empresa consiste en los esfuerzos
competitivos y los enfoques de negocio que los administradores utilizan para
satisfacer a los clientes, competir exitosamente y alcanzar los objetivos de la

organizacion”.

Como se nota en el cuadro anterior, 51% de los contribuyentes aportaron una
estrategia de divulgacion para ser desarrollada por la Administracion Tributaria
de Grandes Contribuyentes y 49% de ellos no sugirieron ninguna, ya que segun
su criterio debe ser desarrollada por las partes competentes, aquellos que

tienen mayor conocimiento acerca de estas.

De las estrategias que mencionaron los contribuyentes tenemos el uso del
correo electrénico con mayor frecuencia para enviar la informacioén sobre todos
los cambios que se presentan en la normativa de la declaracion electronica,
ademas indican que deben impartirse charlas, pero en tiempo razonable, no
durante los fines de mes —como se impartieron las minicharlas de la declaracion
electronica— y que sean impartidas varias en el transcurso del afio, para que
aquellas personas que ingresan a la empresa tengan los conocimientos

necesarios sobre los procedimientos.

También mencionan que se deberia crear un manual sencillo y practico a
disposicién de los contribuyentes; que se ponga a disposicion una linea 800
para evacuar, en forma rapida, las consultas que se les presentan; asimismo,
que los cambios realizados en la pagina Web sean informados a través de

algun periddico de circulacion nacional.

La medida de tendencia central de este cuadro es la moda, ya que la respuesta
mas repetida es que si sugirieron alguna estrategia de divulgacion para ser

desarrollada e implementada por la Administracion Tributaria de Grandes
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Contribuyentes, para el beneficio de todos los contribuyentes que deban

presentar la declaracion por este medio tecnolégico.

Cuadro 19
Perfil académico que requiere el personal de la
Administracién de Grandes Contribuyentes

, FRECUENCIA | FRECUENCIA
CARACTERISTICA ABSOLUTA RELATIVA
MUY BUENA 21 26%
BUENA 54 67%
REGULAR 6 7%
MUY MALA 0 0%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Perfil se define como el “conjunto de rasgos peculiares que caracterizan a
alguien o algo” (Real Academia Espafola; 2002). Pero ademas, Rosenberg
(2001) nos acerca aun mas a este concepto, definiéndolo como “datos acerca
de clientes potenciales o un analisis de las caracteristicas individuales de las

personas (sexo, edad, formacion académica, entre otras)”.

26% de los contribuyentes manifestd que el nivel de capacitacién del personal
de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes es muy bueno, 67%

respondio que es bueno y solo 7% respondid que es regular.

Demostrando el cuadro anterior que el nivel de capacitacion del personal de la
Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes es bueno pero no
excelente, siendo esta dentro de la medida aceptable para dar una atencion

Optima al contribuyente.

Hoy en dia se esta desarrollando el Programa Integral de Nivelacion Académica
dirigido hacia los funcionarios de la Administracion Tributaria Costarricense,
donde el perfil meta son diferentes funcionarios y de diferentes ramas del
conocimiento que se dediquen a funciones relacionadas con gestion,

fiscalizacion y recaudacion de los tributos, el cual tiene como prioridad
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proporcionar una base de conocimientos en materia tributaria. Esto con el fin de
lograr que los funcionarios de la Administracion puedan realizar las diversas
funciones con solidez tedrica y creativa, donde se logra ver claramente que no
solo se le implementan cambios a los contribuyentes, sino también a los
funcionarios que les brindan el servicio en aras de una mayor satisfaccion por

parte de los contribuyentes cuando reciben el servicio.

La medida de tendencia central que predomina es la moda, ya que la respuesta
de mayor utilizacion es que la capacitacion con la que cuenta el personal de
Grandes Contribuyentes es buena, queriendo demostrarnos que realmente no
es muy buena, pues existen algunas deficiencias en cuenta a la informacién
que estos reciben, por lo que aun cuando es aceptable el indice de
capacitacion, no es lo que se pretende para trasmitir mejor y con mayor claridad
a los contribuyentes la informacion requerida por estos, en este caso especifico,

sobre la normativa de la declaracion electronica.

Cuadro 20
Incremento de capacitacion del personal en
cuanto a la Declaracion Electronica

. FRECUENCIA FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 70 86%
NO 11 14%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

Como se nota, 70% de los contribuyentes afirmé que si debe capacitar mejor al
personal de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes en lo
referente a la declaracion electronica y un 11% respondié que no necesitan

capacitacion alguna en este tema.
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Los contribuyentes opinan que el personal de la Administracion Tributaria de
grandes Contribuyentes debe de ser mas capaz, en este caso particularmente
en materia de declaracion electronica, pues es importante que la persona
transmisora de la informacion se encuentre bien preparada y actualizada con
respecto a todo lo que atafie a la declaracién electronica. Como se mencioné en
la pregunta anterior, el personal se esta capacitando en diferentes temas, para
lograr asi mejorar el servicio que le brinda a los contribuyentes y, en este caso
especifico, acerca de las politicas y procedimientos propios de la declaracion

electrénica.

La medida de tendencia central o0 moda es que falta capacitacion por parte del
personal de Grandes Contribuyentes en lo referente a la declaracion
electronica; reforzando asi lo que se muestra en el cuadro anterior: que la
capacitacion con la que cuenta el personal de Grandes Contribuyentes es
buena, pero no lo suficiente para un tema tan innovador como la declaracion
electronica.

Cuadro 21

Satisfaccion por el servicio brindado

. FRECUENCIA | FRECUENCIA
CARACTERISTICA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 66 81%
NO 15 19%
TOTAL 81 100%

Fuente: Encuesta aplicada, noviembre 2003.

En este cuadro se evidencia que 81% de los contribuyentes se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por el personal, mientras que 19% no esta

satisfecho.

Los contribuyentes se encuentran satisfechos con el servicio recibido por parte
del personal de la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes, ya que

este es mas rapido y personalizado que a los contribuyentes no pertenecientes
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a esta Administracion. Por otro lado, su insatisfaccion no es con los funcionarios
ni por su falta de conocimiento, sino por los planes de divulgacion desarrollados
por la Direccion General de Tributacion adoptados por la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes, los que no les han permitido conocer a
fondo las politicas y procedimientos que norman la declaracién electronica,
reforzandose asi la importancia que se le da a la propuesta de este trabajo de
investigacion en proponer una estrategia de divulgacion sobre estas politicas y
procedimientos que se mencionan anteriormente.

La medida de tendencia central que predomina es la moda al igual que en la

respuesta anterior.

3.2. Entrevista

Al preguntar a los funcionarios acerca de las ventajas que presenta la
implementacion de la declaracién electronica en comparacion con el método
anterior de declarar mediante documento fisico, la subgerente de recaudacion,
dos gestores titulares y dos sujetos del grupo de apoyo a los cuales les fue
aplicada la entrevista, manifestaron que: al principio, como todo cambid, se
presentan errores debido principalmente a la falta de informacion de la
normativa que la rige, pero también opinan que esta modalidad mejora la
calidad de informacién que alimenta la base de datos de la Direccion General
de Tributacion, evitando un margen de error que se presentaba con el sistema
anterior; ademas, acelera el proceso de recepcion y disponibilidad de la
informacion, ya que baja mucho mas rapido la declaracion al sistema.

Otra ventaja, desde el punto de vista de la subgerente del Area de
Recaudacion, es que al implementarse la declaracion electrénica y el pago
mediante vias electrénicas, los contribuyentes invertirian menos tiempo y menor

cantidad de recursos humanos y econdmicos en cumplir con sus obligaciones

66



de pago. Sin duda alguna, esto permite a la Administracion Publica contar de

una forma expedita y &gil con el recurso econémico.

Un gestor titular menciona como una ventaja para los contribuyentes, asi como
para los recursos econdmicos de la Hacienda Publica, los descuentos, que
mediante una reforma al articulo 122 del Cédigo de Normas y Procedimientos
Tributarios, por la Ley 8114, Ley de Simplificacién y Eficiencia Tributaria, les fue
permitido otorgar a los contribuyentes el uso de medios electrénicos para la
presentacion de sus liquidaciones tributarias, cuyo porcentaje maximo no podra
exceder cinco por ciento (5%). Esta es una forma de estimular a los
contribuyentes para que utilicen esta innovacion; a su vez, el ahorro que implica
para el Gobierno no tener que pagar a los bancos las altas comisiones que

estos cobran por la recepcion y captura de los datos.

Al preguntarle a los sujetos que si consideran que el cumplimiento voluntario ha
mejorado desde el momento de la implementacion de la declaracion electronica,
responde la subgerente que esta facilita y agiliza la forma de declarar y pagar
los impuestos; en consecuencia, esto coadyuva a que los contribuyentes

cumplan voluntariamente con esa obligacion.

Al preguntarle al grupo de apoyo y gestores si consideran que la innovacion de
la declaracion electronica conlleva un recargo en sus funciones laborales,
respondieron que lo fue al principio, como toda implementacion de algo nuevo
se presentan algunas dificultades, pero luego viene a funcionar como una

herramienta confiable y oportuna sin margen de errores.

Por otro lado, tanto los dos gestores titulares como los dos miembros del grupo
de apoyo consideran que si se ha logrado mejorar el cumplimiento voluntario

desde el momento de la puesta en vigencia la declaracion electronica.

Al preguntarle a los sujetos sobre qué desventajas encontraban en el proceso

de divulgacion de las politicas y procedimientos de la declaracion electrénica
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efectuadas por la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes,
respondieron que los contribuyentes no conocen bien los procedimientos por
seguir para la presentacion de la declaracion y el como entrar al sitio Web, asi
como tampoco conocen la normativa que rige la declaracion, por lo que les
dificulta a los contribuyentes el facil uso de esta herramienta, que tiene como

principal objetivo minimizar los tramites a los contribuyentes.

Otra de las desventajas que mencionan los gestores es que no se le da la
capacitacion a los nuevos contribuyentes que van ingresando a la
Administracion de Grandes Contribuyentes, por lo cual no saben ni por donde
empezar con la presentacion de la declaracion y estan llamando
frecuentemente a la Administracion para preguntar todo el procedimiento por
teléfono hasta que logren presentarla, por lo que es muy dificil para el personal,
asi como para el contribuyente, estar atendiendo estas consultas via teléfono

sin que se les capacite con antelacion.

Mencionan que otra de las desventajas presentes al inicio de la implementacion
de la declaracion electrénica es que no tenian el suficiente conocimiento sobre
los eventuales problemas informéaticos que se podrian presentar con la
declaracion electronica, provocando que cuando el contribuyente llamaba
haciendo mencién del algun problema de tipo informético no se le podia
evacuar la consulta en la Administracion de Grandes Contribuyentes por la falta
de conocimiento en ese campo y habia que referirlos al personal especializado,

no brindando un servicio personalizado a los clientes de esta Administracion.

Al preguntarle a la subgerente qué porcentaje de los contribuyentes de la
Administracion de Grandes Contribuyentes tienen conocimiento acerca de las
politicas y procedimientos de la declaracién electronica, responde que no
mucho debe de ser el conocimiento por parte de los contribuyentes, ya que
solamente se les impartio una charla sobre el tema y en el momento se
evacuaron dudas, pero que dificilmente se les resolverian muchas, ya que no

conocian mucho de la normativa y aun no habian ingresado al sitio Web.
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Segun la subgerente, al preguntarle cuales son los procesos desarrollados por
esa dependencia en coordinacion con la Direccion General de Tributacion para
la divulgacion de las politicas y procedimientos de la D.E. (Declaracion
Electronica), responde que lo Unico que se desarrollé y aplico fueron unas
pequefas charlas para darles a conocer, a grandes rasgos, de lo que se trataba
el nuevo sistema; por otro lado, unas pocas visitas a empresas cuando estos
mostraban preocupacion por la implementacion de la declaracién electronica
para tratar de evacuar algunas de las dudas que se les iban presentando,
también se atendian llamadas telefonicas que realizaban los contribuyentes por

las dudas que surgian.

Los gestores y grupo de apoyo, quienes fueron los encargados de la
presentacion de las pequeiias charlas asi como de la evacuacion de dudas en
la Administracion, responden que el Unico proceso desarrollado en coordinacion
con la Direccion fueron las charlas, por lo que los contribuyentes no contaban
con el conocimiento necesario para la aplicacion del nuevo sistema. Por otro

lado, se visitaron algunas empresas.

Segun el personal entrevistado, con excepciéon de la subgerente a quien no le
fue aplicada esta pregunta, opinan que las charlas no tienen la claridad
necesaria, pues estas fueron un poco escuetas para ser una innovacion en la
cual los contribuyentes no tenian el minimo de conocimiento acerca del tema 'y
la comprensibilidad se tornaba un poco dificil, ya que en su mayoria las politicas
son: leyes, directrices, resoluciones, etc. y no son faciles de interpretar sin el
suficiente conocimiento tributario, también resaltan la importancia que tiene el
conocimiento previo que deben de tener los contribuyentes acerca del tema,

debido a que es un tema muy nuevo en el cual no se ha explorado mucho.

La subgerente y un gestor argumentan que con respecto al cumplimiento de las
metas y objetivos mediante la implementacion de la declaracion electronica se

ha logrado en un noventa y cinco por ciento aproximadamente, pero no asi en
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el pago de esta mediante el sistema de pago electrénico, ya que la

obligatoriedad se presenta solo para la presentacion, no asi para el pago.

Al preguntarle a los funcionarios del grupo de apoyo sobre el tema anterior
opina que se ha cumplido con los objetivos y las metas de la declaracién
electrénica en su gran mayoria, ya que es una herramienta segura y de facil
acceso, esto aunado a que el contribuyente se logro informar un poco mas de

la normativa que enverga a la declaracion electronica.

Al preguntar a la subgerente si considera que los requisitos solicitados por la
Direccion General de Tributacion a los contribuyentes para suministrarles el
codigo de acceso y la palabra clave para ingresar gratuitamente a la pagina de
SITEL para la presentacion de la liquidacion de los impuestos por medio
electronico son suficientes para la confidencialidad de esta, opina que si,
porque la clave solo se le entrega al representante legal o a una persona
debidamente autorizada por este para tal fin. El sistema tiene opcion para
modificar esta clave, la cual debe ser actualizada cada tres meses con el fin de

dar mayor seguridad a los contribuyentes en su uso asi como confiabilidad.

En caso de olvido de la palabra clave para ingresar al sistema, el contribuyente
debe presentar a la Administracion de Grandes Contribuyentes los requisitos
que por primera vez estregd para el ingreso al sitio Web de Sitel, por lo que

resulta muy beneficioso para tales efectos.

Al preguntar a los funcionarios sobre las debilidades o factores criticos que
identificaron en la divulgacion de las politicas y procedimientos de la
declaracion electronica, manifestaron que las empresas que ingresan por
primera vez no cuentan con la capacitacion adecuada para tales efectos;
asimismo, manifiestan que otra debilidad es que realmente no se dio una
extensiva divulgacion sobre el tema, Unicamente cuando se implementd la
obligatoriedad de la presentacion de la declaracion electronica y no mas alla,

asi también se identifica como debilidad la falta de comunicacion interna con
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respecto a los cambios que se presenta en la declaracién electronica. Estos,
por supuesto, para el mantenimiento y mejoramiento que se le da, pero no se

informa a la Administracion con el debido tiempo.

La subgerente opina que los contribuyentes estan satisfechos con la agilidad de
la presentacion de las declaraciones a través de Internet, ademéas de que se
encuentran a la vanguardia de los avances tecnolégicos, mas no asi se
encuentran satisfechos con el conocimiento que tienen acerca de este avance
tecnoldgico, implementado por la Direccion General de Tributacion para los
contribuyentes que representan el mayor porcentaje de ingreso a la Hacienda

Publica.

Los funcionarios al respecto opinan que no estan satisfechos con el
conocimiento que tienen de la declaracion electronica, ya que en la practica se
presentan muchas dudas que nunca se presentan internamente. Otro de los
sujetos menciona que no hay satisfaccion por parte de los contribuyentes,
porque en algunas ocasiones, dado los cambios en el sitio 0 en la legislacion,

no se les informa a los contribuyentes oportunamente.

Al preguntar a los sujetos si la Administracién Tributaria de Grandes
Contribuyentes cuenta con los recursos materiales necesarios para la correcta
divulgacion de la informacion, manifiestan que no, pues no tienen el
presupuesto necesario para dar capacitaciones en forma periédica a los
contribuyentes acerca de la normativa, los procedimientos y sobre los cambios
que se le van incorporando a la declaracion electrénica para su mejor y eficaz
uso. A su vez, no se cuenta con el equipo necesario para impartir las charlas o
las capacitaciones y se debe conseguir el lugar de exposicion con miles

dificultades por el presupuesto.

Tras preguntar a los funcionarios si consideran que le brindan un trato
personalizado o diferenciado a los contribuyentes que se encuentran adscritos a

la Administracion de Grandes Contribuyentes con respecto a las otras
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administraciones Regionales, responden que si, ya que ese es el objetivo
principal de la Administracion.

Por otro lado, otro funcionario opina que por las multiples funciones operativas
que les asignan no se le ha podido brindar al contribuyente una atencion
personalizada 100%.
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4. CONCLUSIONES

De los datos cuantitativos analizados, asi como de las encuestas aplicadas a

los Grandes Contribuyentes, se determinaron las siguientes conclusiones.

@ Los contribuyentes consideran una ventaja el contar con la posibilidad de
declarar sus impuestos por medio electrénico, como una forma &gil de cumplir

con sus obligaciones.

@ Ante la innovacion de la declaracion electronica, los encuestados indican
que a pesar de aceptar el nuevo medio, su principal desventaja consiste en la
poca divulgacion de la informacion acerca de las politicas y procedimientos que

lo rigen.

@ Tener un conocimiento minimo acerca de las leyes, resoluciones y
directrices implantadas por la Direccion General de Tributacion aplicables a la

declaracion electrénica.

@ Se tiene como usuarios del servicio a personal de mando medio y alto de las
empresas que conforman los Grandes Contribuyentes, lo que asegura un nivel

de conocimiento profesional adecuado para la utilizacion del servicio.

@ De las politicas y procedimientos necesarios para declarar electronicamente,
la mayoria de los encuestados no poseen el conocimiento adecuado con
respecto a la totalidad de estos. Se mencionan con mayor frecuencia, por parte
de los usuarios de este servicio, la obligatoriedad, los requisitos y los

descuentos aplicables.
@ De los procedimientos desarrollados por la Subgerencia de Recaudacion y

Atencidn al Contribuyente, el mas conocido por parte del sujeto pasivo fue las

minicharlas impartidas por funcionarios de esta Subgerencia. Los usuarios
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opinan que estos procedimientos son poco efectivos y a su vez tienen poca
claridad, debido a que son estandarizados y no le brindan la flexibilidad

especifica para cada contribuyente de acuerdo con sus requerimientos.

@ El Sistema de Informacion de Tributacién Electrénica (SITEL) es
considerado muy efectivo. Segun los datos recopilados, encuentran la
divulgacion poco efectiva, inapropiada acerca de las politicas y procedimientos
concernientes a la declaracion electronica, lo que trae como consecuencia que

los objetivos de los contribuyentes no se obtengan en el tiempo estimado.

@ El empleo de otros medios de divulgacion de la informacion acerca de la
declaracion electronica es sefialado como fundamental. Entre los otros medios
de divulgacién que se citan estan: material impreso, periodicos de circulaciéon
masiva, radio, cufias televisivas, charlas con mayor frecuencia y claridad, visitas
personalizadas, entre otros; que evacuen las consultas que afloren de la

utilizacion de la declaracion electronica (SITEL).

@ El personal encargado de la divulgacion de la informacion del servicio que
se brinda vinculado con la declaracion electronica debe poseer con el perfil
idéneo, por lo que se hace necesario su capacitacion continua para que puedan

transmitir a los contribuyentes la informacion de la manera éptima.
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9. Propuesta

5.1. Justificacion de la propuesta de divulgacion

El propésito de esta seccion es elaborar una estrategia de divulgacién o
comunicacion que permita corregir las debilidades de la Administracién

Tributaria de Grandes Contribuyentes, con la finalidad de fortalecerla.

Etimologicamente, la palabra estrategia proviene del griego “strategos”
(strategos), que significa “jefes del ejército”. Como concepto empresarial, tiene
relacién con la habilidad para que las empresas se adapten al entorno y con la
toma de decisiones claramente definidas, para alcanzar los objetivos de la
administracion. Al respecto, los autores Jorge Hermida y Roberto Serra definen
estrategia de la siguiente manera: “Es la forma o camino que la empresa sigue
para adaptarse al contexto y lograr sus objetivos” (Herminda, J. y Serra, R.;
1994).

De acuerdo con los datos recopilados, se pudo determinar que en la
Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes existen problemas de
divulgacion o comunicacion de las politicas y procedimientos de la declaracion
electronica vigente, generando insatisfaccion en los usuarios de este servicio
por no permitirles superar las expextativas del contribuyente y de la
administracion, mediante la utilizacion efectiva de sus recursos, tanto humanos

como tecnoldgicos.

Con una comunicacion adecuada, se lograra el intercambio e informacién entre
el contribuyente y la Administracion Tributaria, estimulando la demanda del
servicio ofrecido por esta. No obstante, para que esta proporcione los
resultados esperados debe trasmitir al contribuyente los atributos del servicio

que le permita satisfacer sus necesidades.
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Brindar al sujeto pasivo la informacién suficiente sobre los servicios que le

ofrece la Administracion le ayudara a este en su utilizacion.

5.2. Estrategia de divulgacion y comunicacion

Se debe entender cémo funciona la comunicacion; esta posee nueve
elementos, el emisor y el receptor ; que son las partes centrales, el mensaje y
el medio; los instrumentos bésicos, la codificacion , decodificacion
respuesta y retroalimentacion ; sus funciones. El Gltimo elemento es el ruido .
Dentro de un modelo ideal de comunicacion, el emisor debe saber a qué publico
0 sector quiere llegar y qué respuestas quiere obtener, siendo capaces de cifrar
mensajes que tomen en cuenta la forma en que los descifra el publico hacia el
cual se dirigen. Se envia el mensaje por medios que lleguen a la audiencia
meta y deben desarrollar canales de retroalimentacion, de tal manera que

puedan evaluar la respuesta del publico ante el mensaje.

Como se demuestra en el analisis e interpretacion de los datos contenidos en
los cuadros recabados a través de la encuesta aplicada, se considera necesario
la implementacion de una estrategia de divulgacion de las politicas y
procedimientos que rigen la declaracion electronica dentro del Sistema de
Informacion de Tributacion Electronica (SITEL), para los contribuyentes

adscritos a la Administracion de Grandes Contribuyentes.

5.3. Planeacion de la estrategia

Al llevarse a cabo la emisién de la informacién por parte de un ente externo a la
Administracion de Grandes Contribuyentes —a saber, la Subdivision de
Informacion y el Servicio al Contribuyente de la Divisién de Gestion— para su
adecuada divulgacion, es necesario coordinar entre la Subdivision y la

Subgerencia de Recaudacién de la Administracion Tributaria de Grandes
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Contribuyentes la elaboracién de una estrategia de divulgacion adecuada a las

necesidades del contribuyente y a las propias.

En esta estrategia, ademas, se estableceran los medios de comunicacion
interna y externa (retroalimentacion) que permita la actualizacion en la
divulgacion de informacion al sujeto pasivo. Asimismo, implicara la definicion
clara de las politicas y procedimientos, los beneficios y ventajas al contribuyente
y evaluaciones periodicas que permitan determinar la efectividad y las

debilidades existentes, para asegurarse que la estrategia se cumpla.

5.4. Objetivos de la estrategia

@ Mejorar la divulgacion de las politicas y procedimientos de la declaracion

electroénica.

@ Aumentar la efectividad del procedimiento de declaracién electronica.

@ Incrementar la satisfaccion de los contribuyentes en el empleo de la

declaracion electronica.

@ Maximizar la utilizacion de los recursos disponibles de forma eficiente y

eficaz.

@ Creacion de una unidad de divulgacion a cargo del personal capacitado.

@ Facilitar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias mediante

diversas herramientas.
@ Desarrollo de un ciclo de charlas cuyo objetivo sea informar al contribuyente

con respecto a las nuevas herramientas tecnolégicas que se encuentran al

servicio para el cumplimiento voluntario.
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5.5. Estrategia de divulgacion

5.5.1. Clasificacion de la informacién por divulgar
Como se tiene identificado el sector al cual se quiere hacer llegar la informacion
(Grandes Contribuyentes), es importante clasificar la informacion relacionada
con la declaracion electrénica, segun la importancia o trascendencia de esta
para proceder a su divulgacion, tales como:
@ Requisitos para la utilizacion de SITEL.
@ Modelos de declaraciones disponibles en el sitio.
@ Cambios en la normativa vigente aplicable a la declaracion electronica.
@ Desplegables informativos, entre otros.

5.5.2. Medios de divulgacion
La eleccion de los medios idoneos de divulgaciéon es de trascendental
importancia, se deben de tomar en cuenta las posibilidades de acceso con que
cuentan los usuarios a quienes se dirige la estrategia, dentro de los que se
pueden citar: equipos de cOmputo, acceso a Internet, circulacion masiva de
medios de informacion. Por lo que se determinan como vitales a los siguientes:
@ Publicaciones mediante periodicos de circulacién masiva

@ Cufas en radio y television.

@ Medios electronicos y telefénicos.
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@ Impresos en papel.

@ Informacién via Internet.

La publicidad seleccionada deber ser clara y concisa, con lenguaje sencillo y
comprensible para que sea entendible por cualquier persona que lo lea o
escuche, 0 sea, que esta no se convierta en una barrera para informar, sino

mas bien en un facilitador de comunicacion.

5.5.3. Actividades por realizar

La definicion de las actividades por desarrollar dentro de la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes sera un elemento de medicion de la
consecucion de las metas y objetivos propuestos, por lo que se enumeran las

siguientes:
@ Conferencias de capacitacion periddicas, impartidas por funcionarios de la
Subgerencia de Recaudacién de la Administracion Tributaria de Grandes

Contribuyentes.

@ Evacuacion de consultas escritas, telefonicas y por correo electrénico a

cargo del personal competente.

@ Distribucién del material impreso, como los desplegables, volantes,

compendio de leyes, resoluciones y directrices vinculantes.
@ Programacion de visitas mensuales del personal capacitado a las empresas,
para evacuar consultas de importancia que se les presentan a los

contribuyentes con respecto a la declaracion electronica.

@ Capacitacion periddica a los funcionarios de la unidad de divulgacion.
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@ Realizacion de una “Feria Tributaria” nacional.

@ Realizacion del “Dia Tributario”, para promover el uso de la declaracion

electrénica.

@ Establecer convenios con las Universidades, para extender programas de
capacitacion a los contribuyentes impartidas por la unidad de divulgacion

previamente determinada.

@ Establecer convenios con el grupo de empresas que conforman los Grandes
Contribuyentes para que sean ellos quienes proporcionen el financiamiento de

las charlas para sus propias empresas.

5.5.4. Guia de informacion para el usuario de SITEL

5.5.4.1. SITEL

Sitel es un sitio en Internet que facilita al contribuyente la presentacion y pago

de declaraciones de impuestos por medios electronicos:

@ En una primera etapa contamos con los formularios del impuesto general
sobre las ventas (D104), declaracion jurada del impuesto sobre la renta (D101)
y recibo oficial de pagos (D110), hoy en dia se dispone también del recibo de

pago parcial (D108).
@ También existen dos sitios desarrollados por terceras empresas y autorizados

por la DGT para la presentaciéon de la declaracion mediante la compra de este

servicio para quienes no son Grandes Contribuyentes.
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5.5.4.2. EDDI
SITEL se relaciona con EDDI, ya que:
@ EDDI es un sistema que se puede instalar en computadoras, el cual permite
hacer las declaraciones del impuesto de renta, ventas y recibo oficial de pago,
que se imprimira posteriormente para la respectiva presentacion en los agentes

recaudadores.

@ El hecho de poseer el EDDI no implica que se pueda declarar

electronicamente.

@ Los contribuyentes autorizados para usar SITEL pueden hacer sus

declaraciones directamente en el sitio o en EDDI e importar el archivo que este

genera a SITEL para enviarlo via Internet.

5.5.4.3. Ventajas que el contribuyente obtiene al utilizar SITEL

@ Facilita el cumplimiento voluntario.

@ Asegura la calidad de la informacion, no da margen a errores.

@ Agiliza la carga de la informacién y los procesos tributarios posteriores.

@ Disminuye los costos de recaudacion y procesamiento.

@ Permite la aplicacion de descuentos.
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5.5.4.3.1. Tabla de descuentos

Resolucion N° 44-01 del 31 de octubre del 2001 (Direccion General de

Tributacién, 2001)

Rango % Monto Acumulado
Hasta 100.000 5,0% ¢ 5.000 ¢ 5.000
De 100.000 hasta 250.000 3,5% 5.250 10.250
De 250.000 hasta 500.000 2,0% 5.000 15.250
De 500.000 hasta 1.000.000 1,0% 5.000 20.250
De 1.000.000 hasta 2.000.000 0,5% 5.000 25.250
De 2.000.000 en adelante 0,1%

5.5.4.3.2. Ejemplo de la aplicacion del descuento

a) Declaracion de renta

Impuesto anual:  ¢40.000.000

Hasta ¢2.000.000 el acumulado es de ¢25.250; sobre el exceso se aplica 0,1%.

¢40.000.000 — ¢2.000.000 = ¢38.000.000 x 0,1%

Descuento aplicable: ¢25.250 + ¢38.000

b) Declaracion de renta

Impuesto anual:  ¢20.000.000
Pagos parciales efectuados: ¢24.000.000

Hasta ¢2.000.000 el acumulado es de ¢25.250, sobre el exceso se aplica 0,1%:

¢20.000.000 — ¢2.000.000 = ¢18.000.000 x 0,1%
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Actual

Descuento aplicable: ¢25.250 + ¢18.000 = ¢43.250

Debido a que no hay saldo pendiente en la liquidacion, el descuento se
reconoce.

5.5.4.4. Procedimiento para declarar

i
Confecciona declaracion ] Banco recibe
Contribuyente Remite al
Contador / Asesor Banco
Procesa y remite al
7= BCCRy MH
SINPE
BCCR
—3 P
(_ ( ‘ ’\/ | e |
3 ﬁ -0 M. H.
g ; -

Empresa proveedora
envia informacion

Contribuyente

Hace declaracion en
sitio autorizado
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5.5.4.5. ¢ Como se tramita el pago electrénico?

El pago electrénico se realiza por medio de los sistemas de débitos directos,
desarrollado por el Sistema Interbancario de Negociacién y Pagos Electrénicos
(SINPE) del Banco Central de Costa Rica (BCCR). Es un sistema similar al
Sistema de “Pago Automatico de Recibos” (PAR).

BNCR

Cliente autoriza Entidad que presta

entidad servicio ‘
Tramita los cobros con 1|l e BCR
cada uno de los |

bancos de sus clientes

@ BNCR: Banco Nacional de Costa Rica.
& BCAC: Banco Crédito Agricola de Cartago.
@ BCR: Banco de Costa Rica.
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5.5.4.6. Formulario de domiciliacién

Los contribuyentes que usen el sistema, en cualquiera de sus modalidades,
deben autorizar al Ministerio de Hacienda para aplicar una orden de débito
directo a una cuenta cliente. Esta autorizacién se tramita mediante el formulario

denominado “Orden de domiciliacién para débitos directos”.

& Escriba en cada casilla, utilizando letra de imprenta segun la muestra. Para facilitar el
Q t l proceso de captura i de lai i6n, no tocar los bordes de las casillas.
.4 ¥ 4 UI |A|B c|D|o|1|2 3
W MISTERIO DE
HAGIEN D A [ lEFEResTiio (enaace e
nombre del titular de la cuenta-cliente

en
autorizoadebitarautométicamemedemicuentacliente(CC):| | | | | | | | | | | | | | | | | | moneda: @

colones ddlares

sin indicacién del monto

maximo por cada cuota sin indicacion de la fecha

maxima

Por un monto

maximo de: .
monto autorizado a hasta una fecha
debitar por cada maxima del:
cuota
ien riz: ra realizar r Ministeri Hacien
nombre de la persona fisica o razén social de la empresa
con el siguiente nimero de identificacion: *)

con cédigo de servicio:
nombre del servicio (Digite aqui el # de cédula del contribuyente)

Por pago de

anombre de ( )
nombre del titular del servicio firma (s) y niimero (s) de cédula del titular (es) de la cuenta

(firmar dentro de los limites del recuadro)

(*) Espacio para el tipo de identificacion: 0 para una persona fisica nacional, 1 para una persona fisica residente y 3 para una persona juridica. Es decir, si se trata de
un nacional, agregue en ese espacio un 0 al nimero de cédula (por ejemplo, 01-0913-0259); si es un extranjero, agregue un 1 al nimero de cédula de residencia; y
si es una empresa, empiece ahi el nimero de cédula juridica.

Original: Entidad Destino Copia 1: Cliente Origen Copia 2: Cliente Destino
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5.5.4.7. Tramite de domiciliacion para débitos directos

@ Fundamentalmente es un tramite entre el contribuyente (duefio de una

cuenta) y la entidad financiera correspondiente.
@ La Administracion solamente requiere los datos de la orden de domiciliacion
una vez presentada y sellada por el Banco para procesar los datos y asi realizar

los débitos por medio del SINPE.

@ Existe un formulario estandar; no obstante, cada entidad financiera puede

establecer su propio formulario y su propio proceso de domiciliacion.

a En todos los casos, la informacidon que se requiere consta en el
formulario estandar.

a La entidad financiera tiene un plazo maximo de 6 dias para procesar una

domiciliacion.
Qo El Ministerio de Hacienda puede tramitar débitos hasta que la cuenta
esté domiciliada, sea seis dias después de que se solicita o el tiempo menor
gue establezca la entidad financiera.
o Interesa verificar que el tramite ha sido aplicado.
Qo No se recomiendan limites de monto y fecha.

5.5.4.8. Contenido del formulario de domiciliacion

5.5.4.8.1. Cliente:

@ Cliente destino (quien autoriza a debitar su cuenta)
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Es el propietario de la cuenta por domiciliar. Puede ser distinto del
contribuyente. Debe indicarse nombre, nimero de cédula y numero de la cuenta
cliente, tal como esta registrada en la entidad financiera.

Este campo debe ser verificado por la entidad financiera que corresponda.

@ Cliente origen (prestatario del bien o servicio)

De acuerdo con la denominacion establecida por el SINPE, el cliente origen
corresponde al Ministerio de Hacienda, cuyo numero de identificacion, de
conformidad con el estandar definido por el SINPE, es 2-100-042005.

5.5.4.8.2. Detalle de la domiciliacion del pago:

@ Nombre del contribuyente: este nombre se verificara contra el existente en

los registros de la Direccion General de Tributacion.

@ Cdbdigo de servicio: Corresponde al numero de cédula fisica o juridica.

Deben observarse los estandares de codificacion del SINPE (Libro 02-2).

@ Nombre del servicio: En este espacio debe anotarse “Pago de impuestos”.

Existe una pagina en el sitio Web del Ministerio de Hacienda para completar el

formulario de domiciliacion, imprimirlo y llevarlo al banco.

Solo se indica nimero de cédula del contribuyente, nombre y cédula del titular
de la CC, asi como el numero de CC.

Posteriormente, el interesado tramita la domiciliacion en la entidad financiera

respectiva.

Los datos del formulario quedan capturados en el sistema tributario.
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5.5.4.9. ¢ Cémo se aplican los débitos directos?

@ Sistema de autoliquidacion de declaraciones.

@ En el momento de presentar la declaracion, el contribuyente indica el monto

que autoriza debitar de la o las cuentas que haya domiciliado.

@ No se solicita o tramita débito alguno que no haya sido expresamente

indicado al momento de presentar la declaracion.

5.5.4.10. Formulario para la entrega del cédigo de acceso

@ Advertencias sobre el uso del sistema.

@ Comprobante de entrega del cédigo de acceso y de su aceptacion por parte

del contribuyente.

@ Permite establecer un cédigo de acceso a gusto del contribuyente.

@ Debe senalarse un domicilio electrénico.

@ En todos los casos, debe ser firmado por el contribuyente o su representante

legal. No obstante, puede ser entregado a un tercero debidamente autorizado.

5.5.4.11. Utilizacion del sistema de declaracion electrénica

Direcciones electrénicas para acceder al sitio Web:

@ https://www.haciendadigital.go.cr/login.jsp, pagina de ingreso al sistema.

@ http:/www.hacienda.go.cr (clic en el boton SITEL), pagina principal del

Ministerio de Hacienda.
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5.5.4.12. Diagramas

a Sitel - Ingreso al Sistema - Microsoft Internet Exploret

J Archiva  Edicidn  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

=18x]

| Gz - o= o @ 0 4| QeGqueds gFavories (Arstona | 2 o B - 5

J Direccion @ hittp:ifsitel avantica.net/login.jsp

j Plra ‘ J Yinculos

ministerio de ;aﬂenda

ingreso al
sistema

de contribuyente: [N

declaracidn
glactrénica

ingtesar .E.ilir.

@] Listo

imlniciolu-g G EY

|_ |_ |ﬁ Inkernet

J-Inbax-...l @Ficha'de...l F!resent...l P.resent... ||@Sitel-l... ‘(EJ-E@ 0145 i,

En esta pantalla, el contribuyente debe digitar su identificacion, lo que
corresponde al numero de cédula juridica de la empresa con los dos digitos
verificadores. El usuario de ingreso y la palabra de paso son proporcionados
previamente, mediante una solicitud expresa en el formulario para este tramite,
por la Administracion Tributaria de Grandes Contribuyentes; seguidamente se

debe pulsar el icono ingresar.
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a Sitel - Ingreso al Sistema - Microsoft Internet Explorer

J Archivo  Ediién Ver Favortos Herramientas  Ayuda

| wtris » o - @[] A | Qolsueds FFavotos Aritord | 5 5 1 - 2

| Dirercion

@ http:)fsitel. avantica, net/login,jsp

| @ra ||V

ministerio de ;aﬂenda

ingreso al
sistema

hIl[ﬂImﬂidﬂs al sitio de tributacion en linea

declaracién
glactrénica

i6n de contribuyente:

rio de ingreso:
‘palabra de paso: I
3%

frlgre"ﬁte salir

@ http:fitel. avantica.net]

Fico | & 1 B € 0 4y

|_ |_ |ﬁ Intetnet

J-Inl:nuxr...l @Ficha'de...ll F!resenE...l P.resent... ||@5itEI'I;.. ‘(f]’@ 08:45 pum,

En esta pantalla, podemos observar los datos requeridos, luego se pulsa la
cejilla ingresar.
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a Lista de Declaraciones de Contribuyente - Microsoft Internet Explorer

-8 x|
J Archiva  Edicion  Wer  Favoritos  Herramientas  Avuda i

| wtris v o= - (@ 4] A} DBlsqueds [EjFavaritos {HHistorial |%v =0

J Direccidn @ http:fsitel, avantica.netfpersonalizada. jsp j Plra J Yinculos

ministerio de hacienda )

[ Usuarios [ Declaraciones
m

1RAN 5.8, [(Usuario: Phal1)

madelo: ITODOS | ﬁ%& TODOS ¥

E'ITll' K1234

e et et e o o

Declaracion Jurada del impuesto sobre la Renta 2000 1014000000272 | 2000-12-31 503526 | Presertada
Declaracion Jurads del Impuesto sobre las Yentas | 102001 |0 2001-11-15 0 | Presentaca
Declaracion Jurada del Iimpuesto sobre la Renta 200 1014000000245 | 20011215 170998 | Pregertada
Recibo Oficial de Paga 4-2001 | 1104000000213 | 2001-12-15 30,000,000 | Presentada

O ——y

declaracién
electrdnica

Recibo Oficial de Padgo 420 |0 2001 -05-31 oo, 0 | Presentada

Recibo Oficial de Pago 4.2001 | 1104000000204 [ 2001-12-15 30,000,000 | Presentada
Declaracion Jurada del impuesto sobre kas Ventas | 7-2001 | 1044000000056 | 2001-08-31 1,287 120 | Presertada
Declaracion Jurada del Impuesto sobre la Renta 200 1014000000231 | 2001-12-15 18,000,000 | Prezentada

E ¥

Inallir Bormar

@] Listo |_|_|‘ Internet

iilnicio”] & = 3y “ Sl mbox - | & JFicha de...l Present...l ] JPresent. . |I@Lista d.. ‘(EIE@ 0846 pm,

Una vez que ingresamos en la pagina de la declaracion electrénica (SITEL), nos
despliega un listado de las declaraciones que ya fueron presentadas, nos indica
el modelo, el periodo, el nUmero de la declaracion, la fecha de vencimiento, el
monto del impuesto, lo pagado y el estado de esta. Asimismo, en esta pagina, si
se desea presentar una nueva declaracion, basta con presionar el boton incluir
y se presenta la opcion.
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/3 sitel - Lista de Buzones de Contribuyente - Microsoft Internet Explorer a -8 ﬂ

J Archive  Edidén Ver Favortos Heramisntes  Ayuda i
|t om0 A Qeisqets GFavortes Grutiveda 4| Y- 3 W - H
J Directidn |@ http:ffsitel, avantica.net /buzonescantrib jsp j @‘Ir' '

mh e -
lista de buzones

declaraclén
electrénica

1611200 Bienvenido, conozea &l SITEL

16152001 Lsuario creaco,

181200 Declaracion confirmada.

Sitlo desarroflado para fa Direcclidn General de Tributacion Ministerio de Haclenda 2001

@usto | — | ' \ [T e Mhoret
ialnicio”J 8 @ @ “I@Sitel—[ista de Buzone... Micmsdft PowerPﬂint-[P...l |i Kﬂiﬁ E@@g} ik

En el diagrama anterior, podemos visualizar un icono denominado Buzon; al
hacer clic sobre él, nos muestra esta pantalla, indicandonos que la actuacion se
realiz6 correctamente o no, nos indica la fecha de envio, asunto y si fue leida la
declaracién presentada.

92



/3 sitel - Informacian del Mensaje - Microsoft Internet Explorer 2 |§|ﬂ

J Achive  Eddn Ve Favoitos Heramientas  dyuda i
J drds - = - @ [0 A Dotgeds rwotos Wmdtmeda 4 By 5 ] -
J Direccidn |ﬁ http:fsitel. avantica netleemensaje jsp j (ﬁir' ‘

I | ‘contenido del mensaje

declaracién
electrdnica

M|
ario; Pha0i ],

ion recibida

Su declaracion correspondiente al impuesto sobre |3 renta ha sido
recibida a satisfaccion v se le ha asignado el numero
1011000000227, Una vez efectuado el dehito autorizado se le
confirmara el pago de la declaracion,

da 2001

|List0 o o - - : rr ] Internet
ialniciu”J Gy HI@Sitel-Infﬂrmacién del.. [ Microsoft Poverport - [F... |i Joal ﬁﬂﬁﬁ 5 906

Esta pantalla nos indica cual es el contenido del mensaje de la lista de buzones,
especificamente el asunto. Posteriormente, haga clic en el boton siguiente
(icono de la flecha ubicado en la parte inferior de la pantalla).
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/g sitel - Consulta de Contribuyente - Microsoft Internet Explorer -8 ﬂ

J frchiva  Edicin Ver Favoros Heramientas dyuda i
| s - = - @ 0 4| Dsisouesa Favorkes Gradtineda 4| 5 G B - 5
J Direceidn |ﬁ httpi fJsitel. avantica,net/consukacantribuyents, jsp j ﬁlr' :

I consulta de contribuysnte

declaracién
electrénica

corres electrinico
distritn

canton

estado

|@Listo |— r |— L] Internet —
iﬂlniciul“ 8 B aE HI@Sitel - Consulta de Con... gl(%%) EPSOM Stylus CO'L‘..l [Elcrosaft PuwerPoirt-[P...l ‘ i@jg?@g}@ 9:03

Esta opcién nos muestra la informacion de los contribuyentes, la cual fue
ingresada previamente en el sistema por funcionarios de la Administracion
Tributaria de Grandes Contribuyentes. Nuevamente, haga clic en el boton
siguiente.
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€l - Lista de Cuentas Cliente de Contribuyenta - Microsoft Internet Explorer z |§ ﬂ

J frchive  Edidén Yer Favorkos Hemamisntas  Apuda

J dais - o - @) ) A | Datsaeds EFvorkes vumeda ¢4 B S 5 -

J Direcidn |ﬁ hittp e sitel avantica. netlista_cuentastliente. jsp j ﬁlr' '

. B
i lista de cuentas cliente

declaracién
electrdnica

niimero de cugntad monto maximo| moneda |eadigo de servicio | esta

10600001013477312 | Mo definica Colones | 310100743019
10600001013477333 | Mo definica Colones | 110

1070000101 3477321 | Mo definica Colones | 310100743019

1510000101 3332726 | Mo definido Colanes | 310100743019

f

f

1320000001 2436728 | Mo definicla Colones | 310100743019
15200001013042724 | Mo definica Colones | 01

Sitlo desarrollade para fa Direccidn General de Tribulacién Ministerio de Haclenda 2001

@ http:sitel.avanticanet lsta_cuentasclente. jsp# r r r “ Tntermet
MHJ &8y |35t ista de coenta. [Eicosctpveport- .. W EPABE, w

En la lista de cuenta cliente se puede observar el nUmero de cuenta, el monto

maximo, la moneda, el cédigo de servicio y el estado que tiene esta cuenta.
Haga clic en siguiente.
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itel - Informacion del Mensaje - Microsoft Internet Explorer

J Arciive  Edcién Yo Favortos Hemmamientss Ayuda

J G+ % - () [0 A | Qedsoveds Favorios Tmiveda 4| B S 3] - 5

J Diteczidn |ﬁ httpiffsitel, awantica.netfinsertarcuentascliente. jsp j ﬁir' '

i informacion cuenta cliente

declaraclén
electrdnica

estado de L2
moneda

tiene monto maximo?
tiene fecha maxima?

fecha maxima (dd/mm/aaaq)

titular del servicio

J

Sitio desarrollade para Ia Direceldn General de Tributacidn Ministerio de Haclenda 2001

@Listo - — - - | rrrm Internet l

MIH @ @ Y HI@Sitel-Informacién del... |i gﬂ@ ﬁﬂﬂéﬁ a7

En esta pantalla puede observarse la informacion que corresponde a la cuenta
cliente y tiene la opcién de imprimirse. Oprima el botdn siguiente.
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| - Consulta de Saldos - Microsoft Internet Explorer

| Ao Edon Ver Fevorks Hemamertas  Ayuda

| et w0 A | Qatsqueds [Favortes Pruotiveda B| 5N 5 - 5

J Directidn |ﬁ bkt ffsitel. avantica. netfronsultasaldos jsp j ﬁir '

consulta de saldos

s Kt B

declaracién
electrénica

1080000000304 670515 | Saldoafavar | 30031997
1091000403403 203,053 | Saldoa favar | 310030997
1091000401522 203,046 | Saldoatavar | 300601997
1091000407664 203,083 | Saldoafavor | 30031337
1091000059444 A0 527 | Saldoa favor | 31031935
1091000059453 101,527 | Saldoa favar | 30061335
1091000089462 01,527 | Saldo & favar | 30091995
1091000312351 67685 | Saldoatavar | 310301939

@ Fittp fsitel, avantica, net fransultasaldos. jopd r r r ) Internet
ic| | & (A1 ) | [3stel - consulade sal. W BPARES

Esta pantalla muestra la consulta de saldos una vez que se ha realizado el
débito directo de la cuenta cliente. Proceda a hacer clic en la cejilla siguiente.
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Y Lista de Declaraciones de Contribuyente - Microsoft Internet Explorer -8 |ﬂ

J frchivo  Edicion  Ver Favortos  Herramientas  Ayuda i
J wads - o= - ) 4 A Oblsqueds Favortos { 4Hstori ‘%v Sh
JDirBE,Eilin @ hitp:fsitel, avantica.net personalizada. jsp j ﬁ) Ira Jﬁﬁnculus

Y

ministerio de hacienda )

[ Usiaros [ Decliraciones
m

Fol b o

daclaracién
glacirénlca

_ GRANCONTRIBUYENTE NACIONAL 8.8, { rluPbaI]H

madelo |TODOS | ﬁ%‘?’f TODOS M|

Declaracion Jurad del npuesto sobre la Renta . 2000 . 1014000000272 2000-1 23 | i 803826 - Prezentads
Declaracion Jurada del inpuesto sobre las Vertag | 10-2001 | 0 200111414 0 [ Presentada
Declaracion Jurara del npuesto sobre [a Renta | 2001 1014000000245 | 200112415 170995 | Prezertada
Reciba Oficial de Pagn 42001 | 1104000000213 | 200112415 30000000 | Presentada
Reciba Oficial de Pagn 42001 |0 2001-05-31 | 30,000,000 0 | Presentads
Reciba Oficial de Pagn 42001 | 1104000000204 | 2001-12415 30000000 | Presentada
Declaracion Jurada el Impuesto sobre las Ventas | 7-2001 | 1044000000056 | 2001-08-31 1,287,120 | Prezentads
Declararion Jurars del npuesto sobre [a Renta | 2001 1014000000281 | 200112415 18,000,000 | Presentada

= [ G
Imcml“ ﬁ nﬂ . Y “ Inbnx @Hcha de.. | ﬂF‘resent | ﬂF‘resent ||@|_|stad ‘(f @ 08:46 pu,

Una vez realizada la consulta de saldos, despliega nuevamente la pantalla
listado de declaraciones donde tenemos la opcion de incluir una nueva
declaracién oprimiendo el icono incluir si asi lo desea.
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YLista de Declaraciones de Contribuyente - Microsoft Tnterne

J frchivo  Edicion Ver  Favoitos  Hertamientas: dyuda

18X

J il - 5 - @ . 4 73 | @Busqueda ] Favorkos @Hlstnnal ‘% = I D

Diren:_cian @ hittn: | fsitel. avantica. net personalizada. jsp

j ol J\finl:'ujus

Elija el modelo para |a declaracion:

Perinda:

Ao

Declaracion Jurads del Impugsto

3

2000 »/|

Declaracion Jurads del Impuest

Declaracion Jurads del Impuesto
Recibo Oficial de Pago
Recibo Oficial de Paga
Recibo Oficial de Paga

v

aceptar cancelar

daclaraclén
glactrénica

resenta

PESEntad

PESEnta

FesEnta

PESEnta

PESEnta

Declaracion Jurada del Impuesto sokre las Vertas

1044000000035

2001-08-31

1287120

Prezentads

Declaracicn Jurads del Impuesto obre 3 Rerta

1014000000281

20011213

18,000,000

Presentada

’_ ’_ @ Interet

iﬁlnitiul“ & Y HIHI:ID... | @Ficha...l Prese...l F!rese...l £ lista ---”@&Iec.“ |£$|@ OB:46 .,

En la pantalla listado de declaraciones en la opcién modelo podemos
desplegarla y escoger el modelo de la declaracion por presentar, siempre y
cuando esté disponible en la pagina el periodo, que se divide en mes y afio,
para luego presionar el icono aceptar.
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- Lista de Declarationes de Epnl:r'i'bl,.rm.te - Microsoft Tnter ] I;E:F’;_. Jﬂﬂ
J firchivn  Ediidn Yer  Favartos  Hetfamientas dvuda i
J Gtrds - o - 3 ) A} QBsoueds iFaveros ¢ §Hstoral |%v S84

JDirquic'nn http:ffsitel. avantica. ek personalizada,jsp % ﬁf‘)“‘

ministerio de ;auenda

F_WW “TivAn 1
3 Seleccidn de Mode
=
modelo: |TDDOS

[—

Winculos

&

declaracién
glactrinlca

Elija &l modelo para la dedlaracion:

{101 Declaracion Jurada del Inpuesto solre |a Fents
104 Declaracion Jurada del Impuesta sob :
1110 Reciho Oficial de Pago

Declaracian Jurac del Impuesto 5 Presertada

Dieclaracion Jurac del npuesta 5 Presertads

Reciho Oficial de Paga
Declaracidn Jurada del Impuesto 3

Fresentads

Presentada

aceptar  cancelar

Dieclaracidn Juraca del Impuesto 8 Presentada
Recibo Oficial de Pago Presertada
Dieclaracion Jurada del Inpuesto solte las Yentas | 1222001 | 0 20020115 | 130,000,000 0 | Presertada
Recibo Oficisl de Pao 1241999 | 0 2000-01-31 | 1,367 105 458 0 | Presentada
E ¥ (1234

il Boimr

& ’_r“ Inkernet
iﬁlniciu“] € oY ‘Cnrre...l@ﬁcha...|Prese...lPrese...l@Lista ---”@Selec.“ ‘(Hg 0B:52 pi,

Una vez elegido el modelo de la declaracion, se oprime el botén de aceptar
para que este quede incluido.
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J fArchiva  Edficidn Ver  Favoritos Herfamientas  Avuda i
J Glris - 9 - 1] A Dasoueds [iFavortos « AHistorial ‘ NIE -4
JDire;ﬁiﬁn |@ hitp:fsitel. avantica,nekfpersonalizada, jsp v| ﬁlra' Jvfnc'ulus

" tista de Declaraciones de Contribuyente - Microsoft Tnte

declaracltn
glactrénlca

73 Seleccion de Mode
—_—
modelo: |TODOS

Seleccion del Modelo

Elija el modelo para la declaracidn:

104 Declaracion Jurada del Impuesta sobre las Ventas v
Periodo:
Mes! Afin!
Declaracion Jurada del lmpuesto 5 Eneto j 20m j Presentada
Declaracian Jurada del Impuesto 5 i Prezentada
Recibo Oficial de Pago Fehrero s r Presentada
Declaracidn Jurada del Impuesto 5 Marzo V d Presentads
— Abril aceptar  cancelar
Declaracion Jurada del inpuesto & y Prezentada
a'o
Recibo Oficial de Pago Junbiﬁlj Presentada
Declaraciin Jurada del Impuesto sobre la Yentas | 12 Julin 200201415 130,000,000 0 | Presentada
Recibo Oficial de Pago Agustu 2000-01-31 Prezentada

Setiembre
Octubre
Noviembre

&] | r’_“ Intermet
iﬁlnicinl“ ﬁ [ﬂ @ “Cnrre...l@ﬂcha...|Prese...lPrese...l@Lista ...”@Selec.“ ‘(fl@ 08:53 pum

Posteriormente, en el area de Periodo, se elige el mes y el afio
correspondientes a esta declaracion. Haga clic en aceptar
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’a DECLARACION JURADA DEL IMPUESTO SOBRE LAS VENTAS - Microsoft Internet Explorer = |5 |ﬂ

J fachivo  Edician Hf'gar Favoritos.  Herraniertas frpuds i
J Gads - = - 3 A Qeiseds Favortos  SHstoni ||%v W5

JDire;ﬁién @http:,f,fsitel.avantica.netjdeclaraciunz.jsp j s Jﬂinc'ulos

OBEL0 104 DECLARACION JURADA DEL
ministerio de hacienda WFEUES QSDBRE LAS VENTAS

F Y

declaracidn
elactrénlca

ario: Phall .].

Meider  Guarde Frezeiter Imenmit  Cerar

. —

02 - perioda; mes|12 afio |2001
04 - nimero de cédula: |31|:|100?49|:|19' 05 - nimero declaracian que cormge: ||:| 5

06 - nombre, razon social o denominacian social completa si es sociedad v apellidos v nombre si es persona;
|GRJ'.H CONTRIBUTENTE NACIONAL 3.A.

20 - Ventas por Exportaciones 1:
21 - Ventas Exentas v Autorizadas sin Impuesto t)
22 - Ventas Gravadas L] /d)
23 - Otros Rubros a Incluir en la Base Imponible "J
24 - Base Impanible (Sume Renglones 22 v 23) 0 !i[:}! :f;
| |
[T FAMPRAE F IMPARTACINNES =
@] Listo ’_ ’_ @ Intermet

;mlnicinHJ € 3

Inbn... | @Ficha...l Prese...l Prese...”@DE[L... ‘(EI@ 0:49 pum,

Este modelo corresponde a la declaracion jurada del Impuesto sobre las Ventas
(documento D104), donde en la casilla nUmero dos se encuentra el periodo de
la declaracién, en la cuatro la cédula juridica de la empresa y en la seis el
nombre de esta, datos elegidos en las tres pantallas anteriores
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) http://sitel.avanticanet,/declaracion2.jsp - me&mfﬁmﬂ' i |8 ﬂ

| s w0 A Dtsoweds Ggrevortos Bristord | B S i - 5

JDirén;tic'un @http:Hsitel.avantin:a.net;‘declaratinn2.]'spxtl j Pla J\.finc'ujns

J frchivo  Edicin  Ver  Favoritos:  Hewamientas:  Avuda

04 DECLARACION JURADA DEL
STOSOBRE LAS VENTAS

— ¥

declaracién
elactrinica

02 - perioc

04 - nldmero de
06 - nombre, razt aceptar

20 - Yentas por Exportaciones | E;

21 - Wentas Exentas y Autorizadas sin Impuesto ?J

27 - Ventas Gravadas /] 43,571,090 ?,';

23 - Ofros Rubros a Incluir en la Base Imponible 1.010.500 :f;

74 - Base Imponible (Sume Renglones 22 v 23) 44,531,590 |fig '-{;

a [ e
iﬂlnicium e E BY JCnrre...l @Ficha...l F'rese...l P.rese...l @http:...”@[)etal.. (EI\E@. 0%:04 pam,

Al hacer clic sobre la casilla 22, la cual se refiere a las ventas afectas a tarifa
general (ventas gravadas), se digita el monto que corresponde y se oprime el
botén aceptar.
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A3 DECLARACIGN JURADA DEL IMPUESTC) SOBRE LAS YENTAS - Micrasolt Internek Explorer -l8/xl

J Mchivo  Edcén Ver Favorkts Heramientas  Ayuds i
|Gt -9 - 0 3| Dosoede GFsortes Htistord | 2 F 7 -

JDiréqﬁién http: sl avantica,nek declaracian?. jsp | Pla Jifihl:'ujus
23 - UNFO% HUOTO% 3 eI e i3 Base Impanioe l 7]

24 - Base Imponible (Sume Renglones 22y 23) I 0 |fw Y

COPRAS E NFORTACIONES

25 - Impartaciones Exentas y Autarizadas sin Impuesto l b
26 - Importaciones Gravadas I Y
27 - Compras v Servicios Exentos v Autorizados sin Impuesta (Nacionales) '[';I ?_,r

28 - Compras ¥ Servicios Gravadas (Macionales) 'I:;I ?;

29 - Impuesto Generado por Operaciones Gravadas (Rengldn 24 por Tarifa de Impuesto) | r-f,r
30 - Crédito por Importaciones I r-f;
31 - Crédito por Compras v Servicios Nacionales I ?;

"::-D

32 - Total Créditos (Rengldn 30 mas Rengldn 31) I 0 |fi
33 - Impuesta Neto del Periodo (51 Renglan 29 es mayor que Renglan 32, anote diferencia) I 0 (fi

__ - Descusnto Aplicable | 0 |

£8 - Monto de impuesto aplicando el descuento I 0 (f

34 - Saldo a Favor de Este Perinda (Si Rengldn 29 s menar que 32, anote diferencia) I 0 fi

o

e

]

c-'\'.'l

35 - Saldo a Favor del Periodo Anterior I 2
37 - Impuesto del Perioda (S Rengldn 33 es mayor que Rengldn 36, anote diferencia) o |fi '-f)
m e B —— T

& s [ e
Eﬁlniciul“ & @ J-Inha... | @Ficha...| Prese...l F!rese...”@[)E[L... (ﬂi@ 08:50 p.m.

En esta imagen se muestran las casillas en las cuales no se debe incluir ningln
monto, ya que el sistema las agrega automaticamente; estas tienen el simbolo
f(x) al lado.
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a DECLARACION JURADA DEL IMPUESTO SOBRE LAS YENTAS - Microsoft Internet Explorer 2 |5’ |ﬂ

J Archive Ediién Yer Favorbos Heramientas  Ayuda i
| s - - 0 A Qesqueds Fworkes B | 5y S - 5

JDiré;Ei!ﬁn @http:j,fsitel.avantica.netjdeclaraciunZ.jsp j Plra Jiffhc'ujos
|3? - Impuesto del Periodo (51 Renglon 33 es mayor gue Renglan 36, anote diferencia) ‘ I 0 |fi :’,'.r

75 - Mo, Solicitud Traspaso &)

76 - Monto Pendiente de Aprobacian ]

77 - Mo, Solicitud Traspaso I E:-’

79 - Impuesto a Pagar I 0 fwl2
82 - Intereses fo| 2

83 - Total Deuda Tributaria 0 |f '-f)

89 - Paga fN '-'l’

96 - Total Pagado fa| 2

97 - Entidad Proveedora fm '-f)

93 - Fecha de Presentacion fn

99 - Folig fluy

3

i

@] Listo ’_ ’_ D Internet

mlnitiﬂm €l B H-Inbn... | @Ficha...l F'rese...l P.rese...”@[)E[L... ‘(ﬂ\g 08:50 p.m.

Esta pantalla muestra la declaracion jurada del impuesto general sobre las
ventas, la que permite la inclusion de los datos por declarar al presentar varias
opciones en su margen inferior izquierdo, las cuales permiten validar la
declaracién que es el primer paso a seguir después de acabada, luego guardar
si asi lo desea, para luego hacer clic sobre presentar y que su estado se
muestre como tal. Esta pantalla brinda la opcién imprimir.
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/J hutarizaciones de Pago - Microsoft Internet Explorer

Achivo Edddn Ver Favoitos Heramientas  Ayuda

S o= - @0 A | Qpdsqueda [siFavorts Endtimeda 4| 2 § 2 5

Direccion |@ http:fsitel awatica netformaPago, jspfidDeclaracon=269

j o1 |\u'\’n'culu's 2

Yy
mmlsteno de acrenda E

declaraclén
elecirdnica

ﬂPresentar Ja Declaracion aplicando el pago |
Impuesto & Pagar: 2.5249.021

Intereses: i]
Total Deuda Tributaria: 2.524.021
Descuento aplicable; 35,409

Motal Deuda Aplicanda Descuento; 2.488.612

DETALLE DE PAGO:
) | TITULAR CUENTR .
NIMERD DE m-mcmm MONTO A DEDUCIR
IGRAN —
10600001013477312(CONTRIBLIYENTE 2.000.000
HACIONAL 5.4,
IGRAN
10700001013477 321 /CONTRIBUYENTE
HACIONAL 5.4,
IGRAN —
151000010133327 26/ CONTRIBUYENTE 488. 612
NACIONAL 5.4,
IGRAN
1520000001 24567 28CONTRIBLIYENTE
NACIONAL 5.4,

Total Pagada; 2.488.612

]

JIE A
€] Pttpr il avantica.netfdummy [] |— |— r o Internet
Hnicio “ 2HE 5 “I@Auturizaciones-de Pag... [E]Microsaft P.owerPaint—[P...l SHEDDL - Partalla Principd | |%(ﬂ:gﬂ%‘ﬁ§$g £:30

Esta imagen muestra el impuesto que se estableci6 pagar una vez que se
termina de completar la informacién de la declaracion; a su vez, el monto de
intereses por cancelar en caso de estar presentando de forma tardia, el
descuento que aplica de acuerdo con la tabla de descuentos y finalmente el
impuesto determinado por pagar después de aplicado el descuento; también
muestra un detalle del pago y las cuentas clientes de las que eligi6 realizar el
pago en caso de desear hacerlo como débito directo a través de SINPE. Para
ello, presione el boton con el simbolo $.
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=Is1

‘ ftrés » = - @ j ﬁ‘ @Busqueda 4] Favoris *@MUI fimedia ‘m h =] d n]] |

DIreCEIDn|é_§Jhttp sihel avantica,net declaradon? jspYlaveEdiar=269%action=PRESENTADA _! (>Ir |V|ncu|os »l

Microsoft Internet

{; ! E L declaracion fue presentada extosamente

V&) e pigina sl avantcs et decrecion? v diar =26 eccion=FRESENTADA. | e

iln'ﬂ“ AR AWA[Q |  DECLARACION JURADA... [E|Mcosot PowerPoint-[P.J {E001-PartalaPincpd | Ly gnaiBisd s

Cuando la declaracion es presentada de forma correcta, aparecera este
mensaje, el cual indica que su presentacién fue satisfactoria.
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a Lista de Declaraciones de Contribuyente - Microsoft Internet Exploret

J firchive Edicion Ver Fauortos  Heramientas nyuda

-18]x

J wihis + % (3 0 A Qaboed et HHstord ‘%v =
J Direction |@ ttpifsitel avantica, net{personaizad, jsp 'l f) i

J

Winculns

ministerio de ;au enda

HAN CONTRIBUYEN

E¥

ol Bo
periodo

Declaracion Jurada del inpugsta sobre [a Renta

lo de dectaraciones

HALIONAL

1014000000272

ol ai)

- .

modelo: |TODOS vlﬁee

00123

A, { Usuario: Phall1 )

B3 826

Presertada

FRL

declaracién
gloctrénica

Declaracidn Jurads del Inpuesta sobre las Yentas

I

2001-11-13

0

Prezertads

Declaracion Jurads del Impugsto sore s Rerta

1014000000243

AM-12413

170,39

Presertada

Reciha Oficial de Pago

1104000000213

AM-12413

30,000,000

Presertada

Reciho Oricial de Pago

I

2001-03-31

30,000,000

0

Prezertads

Reciho Oicial de Pago

1104000000204

AM-12413

30,000,000

Presertada

Declaracidn Jurads del Inpuesta sobre las Yentas

1044000000036

2001-08-31

1287120

Prezentads

Declaracion Jurada del Inpuesta sobre la Renta

EW

il

1014000000251

2001243

i@ustn
ool | EUBEDY

16,000,000

Presentads

b1234

FY

rr“ Intemet

_‘Inhnx-...l@Fichade...l Pre::ent...|Present...”@[istad... ‘(fl@ 0846 pim,

En esta pantalla se observa la nueva declaracion ya incluida. Posteriormente se

procede a oprimir el icono cargar.
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23 Sitel - Cargar Declararidn - Microsoft Internet Explorer -8 x|

J Archiva  Edicidn e Favoritos  Hetramientas  Ayuda i
J Gtrds + = - () | Dedsoueda [SFavertos ¢ 4Hstorid ‘%v S
JDire;Eién @http:Hsitel.avantica.net,fcargardeclaraciun.jsp A ﬁlra' J'u'inculos

e ——

E E"?’#ﬂ" g racon
daclaraclén

- i — i - glactrénica

AN CONTRIBUYE L&A ario: Phall1 )
seleccione el nombre del archivo de declavacion a cargar:

Examinar..

« 0

regresar

carqar
declaracion

Technologles

2] Listo ’_|_|0 Internet
iﬁlniciul“ ﬁ m @j J Corre...l @Ficha... Prese...l Prese...”@Sitel ‘{EI@ 09005 .

Esta pantalla permite cargar la declaracion desde el lugar donde el usuario tiene

guardados estos documentos en su computadora. Para ello, debe presionar la
cejilla Examinar.
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Bsitel-Cargar Deckaracin - Microsoft Intemnet Eqplorer =18lx
J frchiva  Edidin  Ver Favortos: Hetramientas:  Apuda i
J Al v = @ s ‘ @Bﬂsquedé 4] Favoritos Q?Historial ‘%v W 9

JDiregﬁio’n W ﬁlra' JUinculos

cargar declaracion

Fal Al ol

declaracién
glactrénica

Nombe de :
archiv | ﬂlqru

Tipo de archivos: |Tndns Ios anchives [ Cancelar

T e

2] ’_ ’_ D Incemet
iﬁ[nicium ﬁ [ﬂ Y Corre...l @Ficha...l Prese...l Prese...”@ﬁitel ‘Kfl@ 09:07 o,

En este ejemplo se puede observar que el usuario tenia guardada su
declaraciéon en el Escritorio de su computadora. Esta imagen nos muestra la
ventana Elegir archivo desplegada, para que el contribuyente escoja el
documento que desea cargar.
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5.6. Recurso humano y material

Se creara una unidad especializada para la divulgacién de la informacién
compuesta por tres funcionarios: un encargado o gestor quien dirigira y dos
integrantes del grupo de apoyo, que seradn capacitados debidamente con
anterioridad al inicio de sus funciones. Rendiran informes mensuales de su

actividad.

Los recursos materiales por utilizar seran los disponibles en la Subgerencia de
Recaudacion:

@ Tres computadoras con el hardware y software necesarios para acceder a la
Internet.

a@ Equipo de oficina, papeleria y otros suministros de oficina.

@ Dos lineas telefénicas y un fax.

@ Una fotocopiadora.

@ Un vehiculo.

5.7. Recurso financiero

El area de trabajo encargada de los servicios de informacion de la Subdireccion
de Informacion y Servicio al Contribuyente, la cual pertenece a la Division de
Gestion, no dispone para la produccion de servicios de informacion de

presupuesto especifico asignado.

El financiamiento de esta actividad proviene de las partidas del presupuesto

general de la Direccion Tributacién, denominada “Impresos y/o Publicidad” y
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otros, por lo que esta estrategia estara sujeta al presupuesto disponible, debido

a que esta es una entidad gubernamental.

5.7.1. Presupuesto

Partida
Presupuestaria

Descripcion

Informacion y publicidad ¢5.500.000,00
Telecomunicaciones ¢6.500.000,00

Impresos y otros ¢3.000.000,00

Ayuda econémica segun programa

de capacitacion

Feria tributaria ¢3.500.000,00

Mantenimiento y reparacion de

mobiliario y equipo de oficina
Total ¢28.000.000,00

¢5.000.000,00

¢4.500.000,00

5.7.2. Justificacion de partidas:
@ 112 — Publicaciones
Se requiere dar conocimiento publico de la nueva tecnologia a los
contribuyentes, asi como de la obligatoriedad a que se encuentran adscritos
mediante algun periddico de circulacién masiva.

@ 122 - Telecomunicaciones

Se intercambiara informacion via Internet para agilizar mas el contacto

personalizado entre contribuyente y Administracion Tributaria.
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@ 234 — Impresos y otros

Se pondra a disposicién del contribuyente informacion con lenguaje sencillo y
comprensible, tales como desplegables, volantes, compendio de leyes,
resoluciones y directrices para que se informen con respecto a la normativa que

rige la declaracion electronica.

@ 603 — Ayuda econGmica segun programa de capacitacion

Se realizaran conferencias de capacitacion para actualizar al funcionario en
materia de los cambios realizados a la declaracion, para que estén al dia con la
informacion requerida.

@ Feria tributaria

Dentro de los objetivos generales que se tienen, existe la realizacion de una
feria tributaria para informar respecto de todos los avances tecnoldgicos con los
que cuenta la Administracion Tributaria (para este tipo de evento, no existe una
partida especifica).

@ 172 — Mantenimiento y reparacion de mobiliario y equipo de oficina

Sé dard mantenimiento continuo a la pagina Web (SITEL), para que esta no

presente problemas de ninguna indole cuando se requiere presentar las

declaraciones via Internet, asi como todo tipo de mejoras que sean necesarias.

5.8. Coordinacion y evaluacion de resultados

La estrategia estard a cargo de la Subgerencia de Recaudacion de la
Administracion de Tributacion de Grandes Contribuyentes, a cuyo cargo estara

la unidad ejecutora de la estrategia y la revision de informes mensuales
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entregados por el gestor a cargo de la unidad de divulgacion, los cuales
contendran informacion de la cantidad y tipo de consultas evacuadas y de las
empresas que las realizaron. Midiendo con ellos los resultados alcanzados

segun los objetivos propuestos en cantidad y calidad del servicio brindado.
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