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INTRODUCCIÓN

La Alcaldía de Chalatenango, del Departamento del mismo nombre, consciente de la necesidad de transformar la Administración Tributaria Municipal en una organización que desarrolle sus actividades con base a procesos, ha decidido implantar el Sistema de Administración Tributaria Municipal Simplificado (SATMUS), para lo cual emitió el Decreto de Reglamento  No. ___, aprobado por la Municipalidad  el _______ de ____________ de ______.

Así mismo, la Alcaldía aprobó tres instrumentos técnicos para su aplicación, mediante Acuerdo No.______, de fecha __ de ___ de _____, entre ellos el MANUAL DESCRIPTIVO DE PROCESOS DEL SISTEMA DE ÁDMINISTRACIÓN TRIBUTARIA MUNICIPAL SIMPLIFICADO  (SATMUS), que se presenta en este documento.
El objetivo de este Manual es proporcionar a los funcionarios y empleados de la Unidad de Administración Tributaria Municipal el marco sobre el cual funcionará el modelo operacional de la administración tributaria y la relación de los procesos y procedimientos de la Unidad para lograr los objetivos propuestos, así como proporcionar servicios de calidad a sus clientes internos y externos, facilitar el logro de objetivos estratégicos y dotar de herramientas técnicas a las diferentes áreas organizativas de la administración tributaria. 
El Manual describe los procesos del Sistema de Administración Tributaria Municipal Simplificado (SATMUS), el cual es el conjunto interrelacionado de principios, criterios, normas, organización, subsistemas de gestión, áreas funcionales, procesos y procedimientos orientados a lograr con eficiencia, eficacia,  transparencia, racionalización  y  aumento progresivo de la recaudación tributaria.
El Manual es un instrumento técnico que contribuye a orientar y facilitar la gestión de la Administración Tributaria Municipal; en el Manual se detallan los procesos, sus objetivos, políticas, estrategias, relaciones internas, relaciones externas, subprocesos, productos, insumos, base legal, descripción y diagrama.
Este Manual estará sujeto a modificaciones conforme a los requerimientos de la Unidad de Administración Tributaria Municipal (UATM) y a los lineamientos, políticas o modificaciones que emanen del Concejo sobre  la normativa tributaria local, de tal manera que es necesaria su revisión constante, a fin de mantenerlo actualizado, por lo que se requiere de la participación activa de las miembros de las áreas que integran la referida Unidad.
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PROPOSITOS

· Determinar el marco general de referencia dentro del cual deberá proceder la Administración Tributaria Municipal.

· Definir las políticas a seguir, lo cual sirve como guía del proceso. 

· Conceptualizar los procesos, definiendo claramente sus propósitos.
· Establecer claramente cuales son los insumos y productos del proceso. 

BENEFICIOS

· Permite el control de la gestión de la Administración Tributaria Municipal.

· Genera su autocontrol por medio de la información periódica.
· Agiliza la atención de usuarios y contribuyentes.
· Permite lograr los objetivos propuestos mediante su aplicación. 

· Favorece la racionalización administrativa.
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USO 

· El Gerente será el responsable de la distribución de ejemplares del presente Manual a las diferentes áreas de la Administración Tributaria Municipal.

· El Jefe de la Unidad de Administración Tributaria Municipal (UATM) será el responsable de que el personal involucrado en la Administración Tributaria conozca el contenido del Manual.
· El Manual deberá conservarse permanentemente en cada área de la Administración Tributaria Municipal para consulta interna.
ACTUALIZACION

· El  Jefe de la Unidad de Administración Tributaria Municipal (UATM) será responsable de su actualización.
· El contenido del Manual podrá ser modificado conforme a las reformas que se realicen a la Ley General Tributaria Municipal, la Tarifa General de Arbitrios del municipio, la Ordenanza de Tasas por Servicios y otras normas que sobre la materia se emitan.
· Las modificaciones a la normativa tributaria municipal deberán incorporarse inmediatamente en el Manual y hacer del conocimiento al personal involucrado.  
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	Código Municipal
	Decreto No 274 D. O. No 23 de 5/02/86

	Ley General Tributaria Municipal. 
	Decreto No. 86 D. O. No 242 de 21/12/91

	Tarifa General de Arbitrios del municipio  
	Decreto No. 382 D.O. No. 114 de 23/06/86

	Ordenanza Reguladora de tasas por Servicios del municipio
	Decreto No. 5 D.O.226 de 04/12/06

	Reforma a la Ordenanza Reguladora de Tasas por Servicios del municipio
	Decreto No.2 D.O. No.12 de 19/01/07



	Reglamento del SATMUS
	Decreto No.

	Acuerdo de aprobación de Manuales SATMUS
	Acuerdo No.


 [image: image14.emf]
[image: image15.emf]
[image: image16.emf]
Este proceso permite la captura y procesamiento de información tributaria  pertinente de los contribuyentes (declaraciones); el registro de contribuyentes, cuya principal tarea está en asignar a cada contribuyente o usuario un número de registro, permitiendo una identificación más precisa y mejor supervisión de sus transacciones; determinar el impuesto o tasa aplicable a cada contribuyente o usuario; mantener una cuenta corriente actualizada que permita brindar un servicio ágil y oportuno para los clientes externos e internos y controlar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, mediante la implementación de planes de gestión de omisos, control de mora y procedimiento de cobro administrativo de la mora.
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· Determinar y controlar eficientemente las obligaciones tributarias administradas por la Alcaldía. 
· Mantener una cuenta corriente actualizada, que permita brindar un servicio ágil y oportuno para los clientes externos e internos.

· Promover y verificar  el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias por  parte de los contribuyentes, a través del control oportuno de la omisión en la presentación de sus declaraciones y el control de morosos.

· Controlar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, mediante la ejecución de planes de gestión de omisos.

· Controlar  la mora de las obligaciones tributarias y realizar planes de cobro administrativo de mora.
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· Ampliar la base tributaria, a fin de incorporar al sistema todos los agentes que ejercen actividades económicas imponibles en el municipio.
· Minimizar los trámites cumpliendo con las condiciones de la Tarifa General de Arbitrios u Ordenanza de Tasas por Servicios, buscando la satisfacción del contribuyente y usuario.
· Promover y verificar  el cumplimiento voluntario de las obligaciones por  parte de los contribuyentes y usuarios.
· Establecer un sistema de registro de contribuyentes y usuarios, que contenga las opciones de creación, actualización y eliminación de registros.
· Orientar la solución de problemas en los trámites a través del proceso de servicio y asistencia tributaria.

· Mejoramiento continuo de los procedimientos para:

· Procesar  las declaraciones juradas de empresas.
· Registrar y gestionar la información de los contribuyentes.  

· Recibir las declaraciones y verificar formalmente la información declarada, determinar el impuesto de acuerdo a la base imponible, liquidar el monto de las obligaciones tributarias e incluirlo en la  base de datos.

· Realizar las validaciones necesarias contra la base de datos, controlar, supervisar y  levantar las observaciones  o cargos que tuviere en contra de la declaración presentada.

· Participar en la resolución de recursos de apelaciones a la determinación del impuesto e imposición de sanciones y otras resoluciones emitidas por la administración tributaria.
· Requerir y prevenir a contribuyentes omisos.

· Realizar acciones de cobro administrativo de la  mora y su posterior traslado a Sindicatura para la gestión de la mora por la vía judicial.
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· Crear mecanismos para elaborar un formulario de declaración que simplifique al máximo los datos esenciales que requiera la administración para llevar a cabo el registro.

· Mantener los datos disponibles debidamente procesados, a fin de que otros procesos puedan utilizarlos.
· Realizar actividades que aseguren que todos los contribuyentes a quienes se les requiera legalmente hayan cumplido con la obligación y así poder determinar si las declaraciones presentadas se ajustan al registro de contribuyentes.
· Mantener actualizada la cuenta corriente y proporcionar en forma ágil y oportuna los diferentes documentos que reflejan la situación tributaria de los contribuyentes y usuarios.
· Proporcionar un servicio eficiente en la emisión de estados de cuentas y solvencias.
· Mantener un archivo físico de declaraciones y expedientes, actualizado y controlado. 

· Mantener actualizado el sistema de registro de cuenta corriente del contribuyente y usuario (manual o mecanizado)
· Elaborar y enviar informes de  la mora tributaria determinada por estados de cuenta, solvencias y depuración.

· Controlar la remisión a la Sindicatura de los extractos de morosos para su respectivo cobro antes de su prescripción.
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Para el logro efectivo de los objetivos que persigue el control eficiente de las obligaciones tributarias, el Proceso de Tributación mantiene las relaciones internas siguientes:

· Con el Concejo, Alcalde y Gerente, proporcionan las directrices de trabajo, autorizan determinados trámites propios del proceso, reciben informes de las actividades realizadas y evacuan consultas específicas.

· Con  Contabilidad y Tesorería, en lo referente a las cuentas por cobrar y los ingresos.
· Con el Proceso de Seguimiento y Control, presta el apoyo necesario cuando se solicita la fiscalización de contribuyentes.

· Con el Proceso de Fiscalización, generando la información pertinente para determinar los sujetos a fiscalizar, como los documentos conteniendo los datos e informaciones proporcionadas a la Administración Tributaria Municipal.

· Con el Proceso de Asistencia Tributaria, que presta la asistencia y orientación al contribuyente en cuanto a los trámites de inscripción a registro, presentación de declaraciones, recepción de escritos de contribuyentes en todo lo relacionado con las actividades del proceso.
· Con las unidades administrativas y de apoyo, que proveen la logística para el buen funcionamiento de  la  Unidad.

· Con la Sindicatura, para envío de lista de morosos a ser sujetos de proceso jurídico de cobranza.
· Con todas las demás unidades organizativas dentro de la Alcaldía, para el mejor desarrollo de sus funciones, coordinar y aplicar las políticas, estrategias y normas de actuación que cada una de éstas haya recibido del Despacho del  Alcalde Municipal.
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· Con los contribuyentes y público en general, que solicitan los servicios que por su naturaleza presta la Unidad, en lo relacionado con el Proceso de Tributación y para evacuar consultas relativas a las actividades de la misma.

· Con el Centro Nacional de Registro (CNR), para lo relacionado con la Ley General Tributaria Municipal y envío de novedades realizadas por el registro de contribuyentes como alimentación del sistema de catastro al CNR
· Con los notarios públicos, para que envíen la información pertinente de las ventas de bienes inmuebles que se realicen en la jurisdicción del municipio para actualizar la información sobre los registros de los contribuyentes y solicitar la solvencia municipal.
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· Registro y control tributario.
· Legalización y autorización de servicios. 

· Actualización de  registro. 
· Cobranza. 
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· Registro tributario actualizado.

· Determinación de obligación tributaria.

· Listado de omisos 

· Aviso – Recibo de cobro mensual
· Notificación de resoluciones.

· Recibo de ingresos.
· Cuenta Corriente actualizada.
· Informe de ingresos tributarios.
· Listado de mora tributaria actualizada.
· Indicadores de gestión.  

[image: image24.emf]
· Requerimiento para presentar Declaración Anual Jurada.
· Declaración Anual Jurada.
· Balance General. 
· Determinación de impuestos o tasas.
· Solicitud de servicios. 
· Informes de inspección.

· Informes de Auditorias.
· Pago de impuestos y tasas municipales.
· Tarifa General de Arbitrios del municipio.
· Ordenanza  Reguladora de Tasas por Servicios.
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· Ley General Tributaria Municipal y sus reformas: Artículos 34, 36, 37, 45, 46, 47, 64, 65, 83, 84, 90, 91, 102, 104, 105, 106, 115, 116, 118, 123, 129, 130, 131, 142 y 143  
· Código Municipal y sus reformas: Artículos 4, 101, 102, 135, 136 y 137 
· Tarifa General de Arbitrios del municipio
· Ordenanza Reguladora de Tasas  por Servicios del municipio.
· Ley de Urbanismo y Construcción y sus reformas.
· Reglamento de Ley de Urbanismo y Construcción, en lo relativo a las Parcelaciones y Urbanizaciones Habitacionales.
· Ley Reguladora de la Producción y Comercialización del Alcohol y de las Bebidas Alcohólicas y sus reformas.
· Código de Salud.
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Se inicia el proceso con la solicitud de los contribuyentes y usuarios, información de los notarios públicos y la información que por ley está obligada a proveer a los  municipios el CNR y el Registro de Comercio.
Posteriormente se realiza el Subproceso de Registro y Control Tributario de la solicitud de servicios, requerimiento para presentación de la declaración anual Jurada, presentación declaración anual jurada, la determinación de oficio y todos los documentos de soporte que sean los insumos para la realización de esta actividad; luego se decide si es un servicio administrativo, una declaración de impuestos de contribuyente o solicitud de servicios públicos. 
Si es un servicio jurídico o administrativo se procede a realizar lo pertinente según la naturaleza del servicio, se elabora comprobante de pago (de ingreso y si es licencia de trámite especial se aplica el procedimiento para este efecto); realizado este trámite, el contribuyente paga en caja  y termina este subproceso.

En el caso que sea  declaración de impuestos o solicitud de servicios, se analiza y decide, si es para cambio de datos o es nuevo contribuyente, lo cual nos genera dos subprocesos así:

a) Si es nuevo contribuyente, revisa datos y si están correctos prosigue con el Subproceso de Registro y Actualización.

b) Si es cambio de datos o declaración anual jurada, se continúa con la determinación, clasificación y fijación de tarifas, para luego enviar al Subproceso de Actualización de Registro.
El Subproceso de Actualización de Registro incorpora los datos en los registros (mecanizado), los que sirven de base para generar la información que pueda utilizarse en todos los procesos externos a éste y en lo pertinente a cada proceso con relación al proceso de Tributación, lo mismo que al subproceso de Actualización de Registro, Legalización y Autorización de Servicios y Cobranzas que posteriormente genera los Aviso – Recibo de cobro mensual. 

Los recibos que no se pagaron aumentan la lista de los deudores morosos. Dicha lista es la  base para proceder a requerir el pago, formalizando Convenios de Pago de la deuda tributaria. 
A los contribuyentes y usuarios que no se acojan al procedimiento de Convenio de Pago, se les aplica el procedimiento de  gestión de cobro administrativo, y si no surte efecto este cobro, se envía al Síndico la información sobre la situación de mora  de cada uno de  estos deudores, a fin de  requerir el pago por el procedimiento de cobro judicial determinado por la Ley General Tributaria Municipal.
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Este proceso consiste en examinar la veracidad y exactitud de la información declarada por los contribuyentes. La Administración Tributaria Municipal tiene derecho a obtener información sobre los datos suministrados y realizar cruces de información con los entes nacionales de transacciones realizadas con otros agentes de contribución que reflejen la real base imponible para la determinación de los impuestos municipales.

Debe informarse claramente a los contribuyentes sobre esta posibilidad legal y sobre el hecho de que la Administración Tributaria Municipal puede usar esta información para controlar su situación tributaria municipal. 
[image: image31.emf]
· Incrementar los niveles de recaudación, a través de la ejecución efectiva y eficiente de políticas, planes y programas de fiscalización, que permitan ampliar la base tributaria y reducir la evasión tributaria.
· Mantener presencia fiscalizadora que permita un sustantivo incremento en la recaudación, mediante la reducción de la evasión tributaria; asimismo, proporcionar un servicio ágil y eficiente al contribuyente en sus trámites tributarios.

· Sensibilizar a los contribuyentes para el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias, por medio de una orientación tributaria adecuada y oportuna.

· Disponer en el momento oportuno de información clara, objetiva y precisa para la acertada toma de decisiones.
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· Coordinar de manera efectiva, los planes y programas de fiscalización con las unidades involucradas en el diseño y ejecución de los mismos.

· Generar una declaración anual jurada de impuestos que cumpla con el propósito  de hacer saber a los contribuyentes que sus declaraciones son o pueden ser fiscalizadas y que no pueden evadir el pago del impuesto.
· Elaborar un plan de fiscalización en campo que revise y audite las cuentas y los documentos usados en la preparación de las declaraciones de impuestos, estos documentos pueden ser examinados en el domicilio de la empresa o de la persona.

· Elaborar su plan operativo anual en colaboración con las otras áreas, a fin de que todos se involucren en la responsabilidad de su ejecución.

· Determinar las responsabilidades de los resultados obtenidos en  los planes y acciones de fiscalización emprendidos o ejecutados.

· Fiscalizar y proporcionar a los contribuyentes y usuarios la orientación tributaria adecuada y oportuna que permita combatir la evasión tributaria.

· Capacitar periódicamente al personal en aspectos de fiscalización y otros, a fin de elevar el nivel técnico del mismo.

· Realizar revisiones periódicas de los procedimientos que se ejecutan en el área  de fiscalización. 
· Simplificar y mantener actualizados los procedimientos de que disponen el Concejo, el Alcalde y el área de Seguimiento y Control respecto del Proceso de Fiscalización.
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· Contribuir a la creación de mecanismos legales y de control de fiscalización de contribuyentes y usuarios.

· Participar en la institucionalización de normas, procedimientos y metodologías de fiscalización para asegurar un desempeño permanente, continuo y técnico.

· Mantener una constante comunicación con los Procesos: Tributación, Servicio  y Asistencia Tributaria y Control y Seguimiento, con el fin de estandarizar los criterios, políticas o normas legales aprobados por el Concejo y el Alcalde.

· Conformar equipos de trabajo con participación de las demás unidades administrativas de la Alcaldía, con el fin de utilizar dichos recursos como apoyo en la ejecución de planes de fiscalización.

· Elaborar planes para ampliación de la base tributaria, a fin de identificar a nuevos contribuyentes.

· Desarrollar los mecanismos de comunicación adoptado por la Institución.

· Ejecutar  planes de fiscalización.
· Brindar un excelente servicio al contribuyente, a través de una atención personalizada  y agilización de los trámites que solicitan.
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· Con el Concejo y Alcalde, que proporcionan las directrices de trabajo, autorizan determinados trámites y a quienes se les informa de las actividades realizadas.

· Con el Proceso de Seguimiento y Control, que planea  políticas y directrices de trabajo, al proveer  apoyo en el proceso de fiscalización y colaborar en la unificación de criterios aplicados en el Despacho del  Alcalde; provee los planes y programas de fiscalización a ejecutar.
· Con el Proceso de Servicio y Asistencia Tributaria, que colabora en la unificación de criterios para proporcionar un servicio eficiente en la evacuación de consultas del contribuyente; provee los formularios que se necesitan para la actividad tributaria y contribuye con el proceso de divulgación interna y externa de toda la información relativa a aspectos tributarios.

· Con el Proceso de Tributación, que proporciona expedientes, acceso a los registros y control de información (manual o mecanizado) y control (inmuebles y empresas) y evacua consultas relacionadas con la cuenta corriente de los contribuyentes, moras y convenios de pago  y de otras actividades propias de este proceso.
· Con las demás unidades organizativas dentro de la Institución para el mejor desarrollo de sus funciones, coordina y aplica las políticas, estrategias y normas de actuación que cada una de éstas haya recibido del Alcalde.
· Con el sistema de información institucional, mediante el cual se determina la clasificación de contribuyentes y de quien recibe información complementaria para el desarrollo de los planes y programas de fiscalización a llevar a cabo.

· Con el Sistema de Control Interno, que vigila el cumplimiento del derecho de los contribuyentes y usuarios ante las actuaciones realizadas en el proceso de fiscalización.
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· Con los contribuyentes y usuarios, a quienes en virtud de la facultad establecida en la Tarifa General de Arbitrios del municipio y la Ordenanza de Tasas por Servicios, se les requiere o brindan información sobre determinados contribuyentes y/o emanan directrices relativas a aspectos tributarios.
· Con la Dirección General de Impuestos Internos (DGII), Registro de Comercio (RC) y otras Municipalidades en las solicitudes para cruce de información de contribuyentes a fiscalizar, cuando se estime necesario.
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· Auditoria 
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· Informes de auditoria.
· Comunicación de resultados de auditoria y notificación.
· Resolución de auditoria. 

· Nuevos datos en el registro tributario.

· Nuevos contribuyentes.
· Pago de impuestos, tasas, intereses, multas y otros.
[image: image38.emf] 

· Información proporcionada por Dirección General de Impuestos Internos, Registro de Comercio y otras Alcaldías.
· Declaración anual jurada.
· Normativa Tributaria Local.
· Verificación de datos en visita de campo.
· Estados financieros proporcionados por las empresas.
· Cuadro comparativo de depreciación acumulada y de activo. 
· Información proporcionada por el Centro Nacional de Registros (CNR)
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· Ley General Tributaria Municipal. Artículos  66, 67, 68, 70, 72, 82, 85, 90, 106, 123 y 124  
· Código de Comercio. Artículo 452 
· Tarifa  General de Arbitrios del municipio.
· Ordenanza  Reguladora de Tasas por Servicios.    
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Este proceso consiste en la ejecución de políticas, planes, programas y actividades relacionadas con la fiscalización para aumentar la base tributaria y reducir la evasión tributaria. Dichos planes comprenderán:
a) Formalización de Convenio entre la Dirección General de Impuestos Internos  (DGII) / Registro de Comercio (RC) / otras Alcaldías (OA) y la Municipalidad, en virtud del cual la Administración Tributaria Municipal procede a realizar la Fiscalización mediante el cruce de información presentada en la Declaración Anual Jurada con la  información presentada a la DGII / RC / OA para verificar su veracidad.
b) Verificación y confrontación de información presentada en la Declaración Anual Jurada con la presentada a la DGII, RC y OA
c) Verificación y confrontación en situ de la información presentada en la Declaración Anual Jurada con la presentada por la empresa.
d) Verificación de pago de impuestos por activos declarados en otras municipalidades.

Se realizarán auditorias de campo para minimizar la brecha tributaria que produce la evasión o incumplimiento tributario, incentivando el cumplimiento voluntario de sus obligaciones. 

Los casos fiscalizados se realizarán en forma depurada, con un alto grado de confianza, correctamente documentada y sustentada en la Ley General  Tributaria Municipal y normativa tributaria local.
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La información y asistencia tributaria constituyen deberes ineludibles para la Administración Tributaria Municipal y representan la contraparte lógica de las obligaciones impuestas a los contribuyentes. 
Dentro de este marco de referencia,  cada obligación asumida por el contribuyente o usuario debe tener una acción de la administración que tienda a favorecer su cumplimiento y su propósito es producir un cumplimiento voluntario espontáneo, que reduzca el grado de controversias entre cliente y Administración Tributaria.
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· Unificar criterios sobre el cumplimiento de la normativa tributaria local que aplica la Administración Tributaria. 

· Asistir y asesorar al contribuyente con eficiencia y eficacia, a fin de incrementar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarías de los contribuyentes y usuarios mediante el conocimiento de los derechos y obligaciones de los mismos, conforme a la normativa legal vigente.
· Ampliar la base tributaria, que es acorde a las políticas generales del Sistema de Administración Tributaria Municipal Simplificado (SATMUS), por medio de la ejecución de planes de información a los contribuyentes. 

· Brindar a los contribuyentes una instancia ante la cual presenten sus quejas, recursos de apelaciones, denuncias e insatisfacciones con relación a las actuaciones de la Administración Tributaria Municipal.

· Determinar un procedimiento que mida la satisfacción del contribuyente y usuario de los servicios prestados por la administración tributaria. 
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· Desarrollar un proceso enfocado en los contribuyentes, con un sistema de medición y desempeño que valore a los clientes y un sistema de retroalimentación que regularmente obtenga y utilice información proporcionada por contribuyentes y usuarios.

· Crear canales de comunicación fluida con los contribuyentes y que respondan a las premisas de claridad, rapidez, precisión y exactitud.
· [image: image47.emf]Proporcionar asistencia permanente a los contribuyentes, a fin de generar el cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.
· Elaborar y ejecutar programas de divulgación en coordinación con la Unidad de Promoción Social de la Alcaldía.

· Proporcionar asesoría eficiente y eficaz en aspectos tributarios a los contribuyentes y usuarios.

· Propiciar el acercamiento de la Administración Tributaria Municipal a los contribuyentes y usuarios.

· Brindar información actualizada sobre los servicios que proporciona la UATM
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· Desarrollar un sistema de información de los contribuyentes y usuarios, que proporcione a la Administración Tributaria Municipal información completa, personalizada y ajustada sobre los mismos y, a la vez,  tomar en cuenta su situación particular.

· Desarrollar procesos de servicio a los contribuyentes y usuarios, consistentes en proporcionar información a los que la requieran personal o telefónicamente.
· Generar publicaciones de demanda generalizada consistentes en folletos y boletines periódicos, como también información especializada durante el período de presentación de la declaración anual jurada. Estas publicaciones  deben observar criterios que hagan entendible el lenguaje técnico para el contribuyente.

· Desarrollar procesos de asistencia al contribuyente que permitan asesorarlos en diferentes aspectos, tales como: Preparación de las declaraciones de impuestos, ya sea con campañas, a través del teléfono, asistencia por escrito y programas educativos. Todo esto generará un mejor ambiente de la administración hacia los contribuyentes para que cumplan con sus obligaciones  tributarias.

· Determinar segmentos de contribuyentes y eventos clave para cada uno de  esos segmentos, en lo que se relaciona con sus responsabilidades tributarias.

· Ampliar la base tributaria a través de inscripciones de oficio de personas naturales que efectúen operaciones industriales, comerciales o de servicios, que  posean capacidad contributiva.

· Colaborar con información para depurar el registro de contribuyentes, excluyendo a los contribuyentes que no poseen negocios.

· Divulgar leyes, ordenanzas, reglamentos, acuerdos, políticas y normas generales, emitidos sobre los impuestos y tasas por servicios, a fin de informar a los contribuyentes y usuarios sobre sus obligaciones y derechos.

· Estandarizar  y cumplir los requisitos establecidos para la prestación de los servicios a los contribuyentes y usuarios.
[image: image49.emf]
· Con el Concejo y Alcalde, quienes proporcionan las directrices  de trabajo, autorizan determinados trámites y a quienes informa de las actividades realizadas.

· Con las unidades administrativas y de apoyo para la realización de las diferentes funciones en la gestión administrativa tributaria.
· Coordinación con el Proceso de Tributación, referente a los procedimientos a aplicar en los servicios que se brindan a contribuyentes y usuarios.

· Coordinación con el Proceso de Fiscalización, para determinar las políticas y parámetros a realizar en la asistencia al contribuyente en aspectos susceptibles a ser fiscalizados.

· Coordinar el desarrollo de programas de capacitación a los contribuyentes y usuarios como política para la creación de una cultura tributaria en la ciudadanía.

· Con la Unidad  de Tesorería para la estandarización de procedimientos que faciliten el pago de impuestos y tasas de contribuyentes  y usuarios.
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· Con la Dirección General de Impuestos Internos, Registro de Comercio y Vice-Ministerio de Vivienda y Desarrollo Urbano, para la coordinación de actividades vinculadas con la divulgación  de normas y procedimientos sobre impuestos, tasas o derechos y criterios de asistencia tributaria.
· Con la Asamblea Legislativa, en aspectos relacionados con la Legislación Nacional.

· Con la Imprenta Nacional, en  aspectos relacionados con la publicación  de Ordenanzas y Leyes en el Diario Oficial.
· Con los contribuyentes y usuarios, en aspectos relacionados con la aplicación  de la Tarifa General de Arbitrios del municipio y la Ordenanza de Tasas por Servicios.
· Con la Dirección General de Correos Nacionales en la recepción y distribución  de la correspondencia.

· Con otras Instituciones  vinculadas con aspectos de interés tributario.
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· Servicio al Contribuyente.
· Asistencia Tributaria. 
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· Servicios mejorados.

· Recursos de apelación resueltos.
· Consultas tributarias atendidas.
· Satisfacción de usuarios y contribuyentes.
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· Solicitud de servicios.
· Datos proporcionados por usuarios y contribuyentes. 

· Quejas de usuarios y contribuyentes.
· Recursos de apelación interpuestos.
· Encuestas de satisfacción de usuarios y contribuyentes.
· Normativa Tributaria Local.
· Ley General Tributaria Municipal. 
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· Ordenanza  Reguladora de Tasas  por Servicios del municipio.
· Tarifa General de Arbitrios del municipio.
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A través de este proceso la Administración Tributaria se acerca al contribuyente y usuario para tener un contacto directo, mediante atención personalizada dirigida a facilitar los trámites y procesos relacionados con la tributación, seguimiento continúo a la calidad en la prestación de los servicios, la medición de satisfacción, la recepción, seguimiento y respuesta a quejas, recursos de apelación, reclamos, orientación e información sobre servicios.

La Administración Tributaria Municipal, se acerca al contribuyente y usuario para informarle por diferentes medios (atención personalizada, telefónica y visita a domicilio; boletines informativos, prensa nacional y local), cuales son sus derechos y obligaciones tributarias, contenidas en las normas, resoluciones, ordenanzas, acuerdos y otros, brindándole al contribuyente y usuario el conocimiento y satisfacción en el cumplimiento de sus deberes con la Alcaldía. 

Asimismo, se realizan actividades que conlleven a conocer la opinión de los contribuyentes y usuarios sobre los procedimientos utilizados y la calidad de los servicios prestados, logrando con ello mejorar continuamente los procedimientos y servicio a satisfacción y cumplimiento voluntario  del contribuyente y usuario.   
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En este proceso se lleva a cabo la planeación estratégica y operativa necesaria para el desarrollo de las operaciones propias de los procesos de la Administración Tributaria, se realizan investigaciones para expandir y actualizar el registro tributario, asegurar una oportuna presentación de declaraciones y pagos de todos los sectores o segmentos de contribuyentes o usuarios y maximizar y hacer efectiva la cobranza administrativa.

Igualmente, en este proceso se integran estadísticas con los datos que provienen del sistema de información o de los procesos para ser utilizadas por el Concejo y Alcalde en la generación de nuevas políticas, adaptaciones o modificaciones a las actuales; y así, se retro-alimenta de las políticas y directrices emanadas por los niveles directivos de la administración, lo cual genera el insumo para el desarrollo operativo de los procesos de la Administración Tributaria. 
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· Consolidar la información que fluye a través del sistema de información de todos los procesos.

· Retro-alimentar con informes gerenciales al Concejo, Alcalde y Gerente y entes externos.

· Procurar la adaptación y el mejoramiento continuo de los procesos de la Administración Tributaria Municipal.

· Implementar la estrategia anual de fiscalización, que facilite la ejecución de las facultades de verificación y control, de tal forma que se logre el cumplimiento de las obligaciones  tributarias de los contribuyentes.

·  Desarrollar mecanismos de cruce de información que permitan verificar el valor de las operaciones declaradas u omitidas por los contribuyentes, vinculados al pago de los impuestos.

·  Analizar el comportamiento de la recaudación tributaria, en cuanto al cumplimiento de los sectores y actividades económicas en la misma, evaluando paralelamente el efecto de estas variables sobre la recaudación mensual y anual de ingresos.

·  Crear mecanismos que generen la sensación de riesgo subjetivo en los contribuyentes, haciéndoles sentir la existencia de una posibilidad real y legal de ser auditado por una administración eficaz, lo que permitirá el incremento en la base tributaria.

· Realizar estimaciones periódicas del cumplimiento presupuestario de los ingresos tributarios, que sirva de base para orientar la gestión de la Municipalidad  durante cada ejercicio fiscal.
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· Generación de información global y flexible que se contenga en formatos sencillos y rápidamente comprensibles por las unidades involucradas en el análisis de la información.

· Mantenimiento  de registro de contribuyentes y usuarios completo y preciso.

· Análisis  de datos sobre declaración y pago de los contribuyentes registrados.

· Desarrollo de acciones de seguimiento en el cobro administrativo y referencia para la realización de los cobros  jurídicos.
· Desarrollo de un sistema de evaluación del programa de fiscalización, identificando las principales informaciones a tener en cuenta, como las variables a analizar.

· Diseño de un sistema de evaluación de las necesidades del personal y su capacitación para cumplir las funciones propias de la Administración Tributaria. 
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· Desarrollo de herramientas que faciliten el análisis de información, tales como: hojas de cálculo, paquetes estadísticos, bases de datos, en coordinación con los proveedores del sistema de información. 

· Creación de indicadores para el análisis de la gestión que respondan a las preguntas como: ¿Quienes pagan impuestos?, ¿Cuáles contribuyentes cumplen y no cumplen con sus obligaciones tributarias?, entre otras.
· Creación de indicadores en la declaración y pago que respondan a una política de identificación rápida y eficiente de omisos y morosos, que determinaría la oportunidad y tipo de acciones de seguimiento realizadas, incluyendo el envío de notas de advertencia o multas o la referencia para cobros coactivos. Los indicadores que nos generará son: Porcentaje de declaraciones procesadas en un período, número de modificaciones hechas en un período dado; tiempo requerido para contactar omisos luego del vencimiento de la fecha de la presentación; número de declaraciones de impuestos pendientes como porcentaje de los contribuyentes registrados; y porcentaje de recaudación de lo generado por lo realmente recaudado en un período de tiempo determinado.
· Diseño de un sistema de evaluación de la efectividad de la fiscalización que contenga como información básica lo siguiente: tipo de auditoria, fecha de inicio y terminación de la auditoria, declaración presentada por el contribuyente a solicitud del auditor, incluyendo la fecha de la declaración presentada y el monto del impuesto declarado, el monto adicional declarado como resultado de la auditoria y pagos adicionales realizados como resultado de la auditoria, esto para contrastar si efectivamente pagan lo liquidado como adicional al resultado de la auditoria.
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· Con el Concejo y Alcalde, de quienes recibe los lineamientos e instrucciones de trabajo y a quienes brinda informe de las labores desarrolladas, además de proponer acciones normativas para el control de los contribuyentes.

· Con el Proceso de Fiscalización, para definir procedimientos administrativos y tributarios en materia normativa de la gestión de fiscalización y se les provee los planes y programas de fiscalización, así como la definición de procedimientos administrativos en materia normativa de la gestión.
· Con el Proceso de Servicio y Asistencia Tributaria, donde se generan diversos tipos de información respecto a la asesoría, a las obligaciones formales que los contribuyentes deben cumplir y a quien se le provee planes y programas a ejecutar. 

· Con el Proceso de Tributación, quienes proporcionan información relativa a expedientes y/o declaraciones de impuestos, al registro de contribuyentes y usuarios, y a quien se le provee planes y programas a ejecutar con relación a los  omisos y morosos.
· Con las Unidades de Contabilidad y Tesorería, quienes proporcionan información de recaudación, cuentas por cobrar y todas las informaciones financieras y presupuestarias para construcción de indicadores relativos a efectividad en la recaudación.
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· Con la Dirección General de Impuestos Internos, Registro de Comercio y otras Alcaldías para el intercambio de información y planificación de acciones conjuntas de fiscalización, en lo referente al pago de los impuestos administrados por  la Administración Tributaria Municipal.
· Con otras instituciones de gobierno central y entidades autónomas, cuando se requiera información de interés para la Administración Tributaria Municipal.

· Con asociaciones privadas sin fines de lucro y gremiales sectoriales, cuando se requiera información de interés tributario para la Administración Tributaria Municipal.

· Con los contribuyentes, a quienes se les atiende mediante dos vías: control y requerimientos de información que tienen o dan origen a las fiscalizaciones.
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· Planificación y planificación.
· Definición de indicadores y evaluación de la gestión.
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· Plan Estratégico Tributario.

· Plan Operativo Anual.
· Estadísticas.

· Indicadores de gestión, estrategias y políticas.
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· Indicadores.
· Información estadística (Base de datos) manual o mecanizada.
· Informes de procesos de la Unidad de Administración Tributaria.

· Ley General Tributaria Municipal: Artículos 82 y 85
· Tarifa General de Arbitrios del municipio
· Ordenanza de Reguladora de Tasas por Servicios.


De las informaciones generadas por los factores de entorno, se procede a recolectar, analizar y aplicar en la Administración Tributaria las variables que son modificadoras del ejercicio tributario, tales como: cambios legislativos, comportamiento de los contribuyentes, directrices emanadas del Concejo y otras que afecten el funcionamiento del modelo operacional y organizacional.

Luego en el Subproceso de Definición de Indicadores y Evaluación de la Gestión, se generarán nuevos indicadores de seguimiento y control, para lograr medir la gestión tributaria y poder determinar los cambios o mejoras de los procedimientos establecidos o de los planes o programas que se estén llevando a cabo.

Con este subproceso se retroalimenta la base de datos y la posibilidad de mediciones de evaluación y resultados; dichas mediciones se convertirán en el insumo para posteriormente elaborar indicadores de resultados y poder preparar informes a la Jefatura de la Administración Tributaria, al Gerente y Alcalde. 
El Concejo y Alcalde, en un proceso de retroalimentación, generan políticas y lineamientos a la Jefatura de la Unidad para ser implementadas en toda la Administración Tributaria, lo cual orienta la elaboración de planes, programas y proyectos de la Unidad en sus diferentes áreas de trabajo y su posterior ejecución, seguimiento y control.

Además, el proceso está en constante retroalimentación con los procesos, tanto de la Administración Tributaria como los de apoyo y transversales para participar en la generación de datos e informes que se requieran para una mayor eficiencia de la administración municipal
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