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Resumen

Lapresente investigacion titulada Estrategias de recaudacién tributariaen laMunicipalidad de
Palacaglina, primer semestre 2017, tiene como objetivo general analizar la efectividad del
proceso de recaudacion tributaria en la municipalidad de Palacaglina, primer semestre del
2017. Este tema fue seleccionado de las Lineas de Investigacion que impulsa la Facultad
Regional Multidisplinaria, (FAREM Esteli) especificamente la Linea No. 5. Inversion y

Crecimiento Econdmico Municipal: Tributacion o Recaudacion Municipal.

Dicha investigacion corresponde a enfoque mixto, yaque es un proceso que recol ecta, analiza
y vincula datos cuantitativos y cualitativos para responder a un planteamiento del problema
basandose en las actividades del area de recaudacion tributaria, se trabagjé un disefio no
experimental, por cuanto las variables no se manipularon, es de corte transversal, teniendo
como poblacion alos contribuyentes del I1BI, rodamientos, comercio cuota fija, declaracion
1% de los cuales se extrgjo la muestra, ademas se entrevistaron a las directoras del area de

recaudacion y administracion de la Municipalidad.

Se elabordé una encuesta de 15 items con preguntas cerradas y abiertas, relacionadas a la
percepcién y recaudacion tributaria. Para el procesamiento de datos se utilizd e software
SPSS, empleando |a estadistica descriptiva en cuadros de distribucion de frecuencias con sus
correspondientes gréficos y andlisis. Asi como se realizG dos entrevistas a directores de
Administracion y recaudacion tributaria para conocer su posicion a respecto del tema de
estudio.

De los resultados principales es que solo € 65.5% (131) de |os encuestados refieren que estan
satisfecho con los servicios que presta la municipalidad, asi como € 69.5% (139) de los
contribuyentes valoran de buena y excelente los servicios que brinda la municipalidad, Las
metas propuestas por € concejo municipal para e primer 2017, con una variacion de C$
150,469.00 que representa el 89% de ingresos por recaudacion. Lo que expresa que no se
cumplié la meta y son los meses gue existe mayor recaudacion en la municipalidad a pesar
existe una ordenanza municipa que cada afio reduce € 10% de sus impuestos en los tres

primeros meses alos contribuyentes del IBI.



En base a estudio redlizado se presenta una propuesta como parte del aporte del equipo
investigador ala municipalidad, en donde se estan planteando seis (06) objetivos estratégicos
con sus diez y seis (16) lineas estratégicas con sus respectivas actividades que se deben de

implementar en lamunicipalidad paraincrementar la recaudacion.

Palabr as claves: Percepcion, Efectividad, Proceso de recaudacion tributaria, Municipalidad,
Estrategia.
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I ntroduccion

Los gobiernos municipales, deben comprometerse en la satisfaccion de las necesidades de
aquellas comunidades que ocupan un espacio geografico bajo su jurisdiccion; para cumplir
con tal propdsito requieren de una serie de recursos que les permita cumplir eficazmente con
tal fin.

Por ello, en los municipios se precisan disefiar y gjecutar politicas tributarias, concretando una
serie deimpuestos, tasas'y contribuciones especial es, para obtener ingresos publicos ordinarios
gue les permita poner en practicalos planes de desarrollo. En laMunicipalidad de Palacagliina
el area de administracion tributaria, es la unidad que lleva un control de contribuyentes que
pagan susimpuestosy tasas por servicios, asi como se llevaun control delos queincumplieron

con el pago de sus obligaciones dentro de la fecha establecida por Ley.

Asi mismo, no hay una linea especifica que plantee estrategias de recaudacion que sean
aprobadas por & concejo municipal, aunque se usan algunas politicas de recaudacion donde
en algunos casos se han elaborado notificacionesy se le llevan a contribuyentes, para requerir

el pago de los tributos vencidos.

Entre los impuestos municipales que se implementan en e municipio, podemos mencionar
uno de los mas importantes, como es e impuesto sobre bienes inmuebles urbanos y rurales
conocido como(IBI), este impuesto recae sobre €l derecho de propiedad, otros derechosreales

y sobre bienes inmuebles, ubicados en lajurisdiccion municipa de que se trate.

Actualmente se presentan en la Municipalidad de Palacagliing, la problemética relacionada
con la recaudacion de los impuestos, especialmente con los impuestos de bienes inmuebles
(IBI), impuestos de comercio, impuestos de rodami ento, iimpuestos de matricul as de negocios,

siendo estos |os méas importantes.

En e Municipio la recaudacion obtenida por este impuesto es muy baja e insuficiente y, por
ende, no representa un aporte significativo para a canzar satisfacer |as necesidades destacando

gue parte de los mayores ingresos percibidos por la recaudacion tributaria, es por € impuesto
10



sobre actividades econdmicas. Por tal motivo, através de lainvesti gacion se analizé por medio
de encuestas y entrevistas la efectividad del proceso de recaudacion tributaria en la
municipalidad de Palacagiina, primer semestre del afio 2017, en donde la principal fuente de
informacion fueron los contribuyentes y directoras de areas de recaudaci 6n y administracion, también
serevisd que estrategias se han aplicado por la administracion tributaria en la recaudacion del

impuesto y las tasas por servicios que los contribuyentes hacen uso.

El gobierno Nacional esta implementando la modernizacion en linea como son  pagos de los
contribuyentes en lineas donde se pueda obtener desde la comodidad de su celular, su Tablet
0 computadora verificar su estado de cuenta, su constancia de matricula, solvencias, con la

municipalidad asi mismo se estdimplementando la solvenciadel IBI en linea.

La investigacion se desarroll6 durante |os meses de mayo — octubre del afio 2018. Ademas,
los resultados obtenidos serviran en un futuro para proporcionar informacion a las

administraciones tributarias municipales.
La presente investigacion, se estructur6 en diez (10) acapites, de la manera siguiente:

De inicio e acapite se describe € resumen de la investigacion en donde se sintetizan los
aspectos relevantes del tema, posteriormente se desarroll6 la introduccién donde se describe
de manera global & problema, mencionando causas, consecuencias y posibles aternativas, se
fundamenta el porqué del estudio, paraque servira, ayudar aresolver € problema, justificando

lainvestigacion.

En el segundo acapite se realizo la formulacion de objetivos generales, especificos, € tercer
acapite, es el marco tedrico de lainvestigacion, contiene los antecedentes de la investigacion
bases tedricas que se relacionan con la recaudacion de los impuestos, asi como bases legales
que fueron utilizadas, seguidamente se desarroll6 €l acapite de laformulacion de la hipotesis

con las variables de estudio

En el acpite cinco, se aborda e marco metodol 6gico, en donde se definid el tipo y disefio de
la investigacion, e método utilizado, la poblacion y muestra, las fuentes utilizadas para la

obtencidn de lainformacion.
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En el acdpite seis, se analiza y se discutieron e interpretan los resultados de la aplicacion de
los instrumentos, como son: € cuestionario, la entrevista y la revisiéon bibliogréfica, que
permiten cumplir con los objetivos formulados, en los acapites siete y ocho se presentan las
conclusionesy recomendaciones delainvestigacion, culminando con | os acapites nuevey diez

en donde se reflgjan | as referencias bibliograficas y 1os anexos que fundamentan la misma.

1.1. Antecedentes

En cuanto al estudio de la tributacion municipal no se han realizados muchos estudios desde
la perspectiva contable y legal especialmente, asi como en el aspecto de gestion tributaria ha
sido investigado muy poco por investigadores del campo de la Administracion del ambito
local einternacional, aun asi, se han encontrado valiosos aportes en |os repositorios cientificos

gue los enumeramos a continuacion:

1.1.1. Estudiosrealizados a nivel I nternacional

Alean, (2011), en su estudio denominado: “Factores determinantes del recaudo de los
impuestos Predial e Industriay Comercio en el Distrito de Cartagena de Indias — Colombia’
Dicho objetivo delainvestigacion fue identificar |os factores determinantes del recaudo de los
impuestos predial eindustriay comercio en el distrito de Cartagenade Indias, en dicho estudio
se encontré que: La estructura tributaria a nivel de Colombia es aun centralizada y poco

flexible degjando limitados méargenes de actuacion alas entidades territoriales.

Sin embargo, los gobiernos localesy distritales pueden utilizar estos margenes paraampliar la
generacion de recursos propios a partir del aumento de los niveles de confianza en la
administracion efectiva de tales recursos. Una de las estrategias en esta direccion es la
asignacion y gestion del gasto publico local que aumente la provisiéon de bienes y servicios
publicos ala poblacién con efectos directos parala elevacién de su nivel de vida

Seglin € estudio se puede decir que en Colombia hay poca influencia en campafias de
sensibilizacion a la poblacion para incentivar € cumplimiento de sus pagos y obligaciones
conllevando a generar mayor recaudacion de recursos y designarlos a gestionar actividades

benéficas parala mejora dd pais de Colombia.
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En la Universidad de los Andes, Venezuea, se realizé un estudio de grado elaborado por
Guerrero, (2010), en su estudio: "Andlisis de la estructura tributaria como fuente de ingresos
propios en el Municipio Tovar del Estado Mérida. "Cuyo objetivo de la investigacion fue de
analizar la estructura tributaria como fuente de ingresos propios en la Alcaldia del Municipio
Tovar del Estado Mérida. Para su desarrollo fue necesario identificar |os tributos establecidos
en el municipio, describir los procesos de liquidacion, recaudacion y fiscalizacion, establecer
el impacto de la recaudacion en los ingresos propios, para luego examinar la estructura

tributaria, cumpliendo con los objetivos propuestos.

El estudio sostiene que, en la Municipalidad de Tovar, existe poca relevancia acerca de los
tributos que | os ciudadanos deben pagar paramejorar laciudad detal manerade quesi existiera
mas importancia acerca de |a recaudacion tributaria | os obj etivos propuestos serian [levados a
cabo en su totalidad.

Asi mismo en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, serealizd un estudio de
grado elaborado Aldana, (2017), en su estudio "Evaluacion de la gestion en la gerencia de
rentas para incrementar la recaudacion de los impuestos y arbitrios en la Municipalidad
Provincia de Ferrefia Fe en periodo 2013-2014" Cuyo objetivo fue evaluar la gestion en la
gerencia de rentas para incrementar la recaudacion de los impuestos y arbitrios de la
Municipalidad Provincial de Ferrefia Fe periodo 2013- 2014. En estainvestigaciOn se encontro
que serealiz6 un analices del proceso de recaudacion, fiscalizacion y g ecucion coactivaen la
Gerenciade Rentas, asi como se evalud la gestion en larecaudacién de los impuestos (predial
y acabala) y arbitrios (parques y jardines, limpieza publica y senerazgos) en la gerencia de

rentas de laMunicipalidad Provincial de Ferrefia Fe.

Se concluy6 que en los periodos 2013 y 2014 disminuyo la recaudacion de los impuestos y
arbitrios municipales de un afio a otro un promedio del 4%, esto es debido a que no tienen una
base de datos de contribuyentes no actualizadas, ademas la falta de fiscalizaciéon y la mala
gestion de cobranza a los contribuyentes. La morosidad del impuesto y arbitrios municipales
esta incrementando debido a no tener unafiscalizacion constante alos contribuyentes y de no

haber una concienciatributariay € pago oportuno y voluntario por parte de la ciudadania.
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1.1.2. Estudiosrealizados a nivel Nacional

Seguin los autores Borges, Ayestas & Rubio, (2015), en €l estudio "Estrategias para mejorar
el proceso de Recaudacién del impuesto de Bienes e Inmuebles, en la alcaldia del municipio
de Ocota en € primer trimestre del 2015, la investigacion se realizé con € objetivo de
analizar larecaudacion del impuesto de bienes inmuebles de la alcaldia de Ocota en el primer
trimestre 2015 donde se encontr6 que: La alcaldia estéa aplicando €l decreto 3-95, pero que
solo una vez se esta notificando a los contribuyentes de dicha municipalidad, 1o que puede
estar afectando la recaudacién municipal que es muy baja.

Unasegundainvestigacion paraoptar atitulo de licenciado en Contaduria Plblicay Finanzas
cuyos autores Videa, Castillo & Espinoza, (2015), titulada"Estrategias paramejorar €l proceso
de Recaudacion del impuesto sobre ventasy servicios paralaalcaldiadel municipio de Pueblo
Nuevo en e primer trimestre del 20157, la investigacion se realizo con € Objetivo de
“Proponer Estrategias para mejorar el proceso de Recaudacion de ventas y servicios para la
alcaldia del Municipio de Pueblo Nuevo, departamento de Esteli, en € primer semestre del
ano 2015.

La investigacion encontré que la municipalidad de Pueblo Nuevo requiere aplicar estrategias
gue permitan la recuperacion de mora tributaria, ademas que es necesario que €l personal de
encargado de la gestién de pago de los tributos, por parte de los contribuyentes tenga mucho
conocimiento sobre el tema de recaudacion para que explique y sensibilice de laimportancia,

mision deberes y derechos del pago de los tributos.

Otra investigacion, para optar atitulo de licenciado en Administracion de Empresas, por los
autores Salgado,Castellon & Tercero, (2016), procesos de recaudacion y uso de losimpuestos
obtenidos en e Mercado Municipal Alfredo Lazo, en e municipio de Esteli en el afio 2016,
Lainvestigacion serealizo con € objetivo de analizar € proceso de laobtenciony utilizacién
de los fondos para € disefio de una estrategia que permita ala alcaldia la mejora del proceso
de recaudacion en € Mercado Municipal Alfredo Lazo en e municipio de Esteli en el afo
2016.
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El estudio encontr6 que: hace fata de planificacion de actividades encaminadas al
mejoramiento del mercado, pues se limitaaplicar acciones menores e ineficientes con ausencia

de objetivos y metas proyectadas a desarrollo acorto y mediano y plazo.

Cabe mencionar que no existe investigacion sobre la recaudacion en e municipio de
Palacaglina, por lo consiguiente este estudio sera una fuente de informacion y punto de

referencia para proximas investigaciones de esta municipalidad.
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1.2. Planteamiento del problema

Desde d tiempo de la colonia, los municipios con sus diferentes nombres administrativos han
tenido autonomia financiera, facultad que les ha permitido desarrollar mecanismos para
obtener recursos, y por consiguiente exigir a los ciudadanos tributos. Es de resaltar, que los
procesos de recaudacion que los municipios han utilizado tradicionalmente desde sus inicios,
han sido caracterizado por el traslado por parte de los contribuyentes, para declarar y liquidar

los tributos, alas oficinas tributarias municipal es.

Consecuentemente, este modelo tradicional de proceso de recaudacion utilizado aun
actualmente por los municipios, ha permitido que se incremente en una proporcion
considerable, el flagelo conocido como la evasion tributaria, siendo este tema hoy en dia un
punto central en las politicas fiscales municipales. En relacion con esta realidad, las
administraciones publicas |ocal es se han enmarcado bajo la blsqueda de un adecuado sistema
de recaudacion delos tributos, teniendo en cuenta un conjunto de instrumentos y medidas que
les permita maximizar la obtencién de ingresos tributarios, disminuyendo de esta manerala
evasion y elusion fiscal, en las arcas de latesoreria municipal .

Por tal motivo, los gobiernos locales, deben atender sin demora estas responsabilidades,
recaudando considerables recursos e invertirlos adecuadamente, para que se reflgien en la
prestacion de servicios dirigidos a las comunidades de su territorio geogréfico, tales como,
salud, educacion, seguridad, al cantarillados, alumbrado pablico, entre otros servicios publicos
necesarios para desarrollar y mantener € nivel de vida de la poblacién, previéndoles los

medios necesarios para el crecimiento econdmico y el bienestar social.

EnlaMunicipalidad de Palacagtina, la problematica actual es unabajarecaudacion, carencia
de cultura de pago de los distintos Impuestos de Bienes Inmuebles ( 1BI), Impuestos de
Comercio, Impuestos de Rodamiento, Impuestos Matricul as de Negocios ,asi como |atasa por
servicio de la basura, es importante mencionar que en e municipio todos los impuestos son
necesarios, debido aellos el Gobierno Central por medio del Ministerio de Hacienday Crédito
Pablico, estamidiendo larecaudacion, paraasi poder transferir las Transferencias Municipales

para Gastos Corrientes y Gastos de Capital o Proyectos.
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Esta fata de cultura de pago y la poca conciencia de pago de los Impuestos Municipales ha
incidido que sellegue arecaudar € 80% de las metas presupuestadas anual mente; la poblacion
desconoce de las normas tributarias, falta de conciencia tributaria y la evasion de impuestos
municipales, el resultado de esta situacion afecta el cumplimiento de las metas proyectadas
de los Ingresos tributarios y no tributarios del Municipio de Palacagtiina, debido al pago de
impuesto y lastasas por servicios es una problemética paralamunicipalidad yaque se subsidia

mas del 50% de |os gastos de servicio de desechos solidos.

Es por €llo, que € objetivo de la presente investigacion, es en primer lugar, poder identificar
como se haestado realizando lagestion tributaria en laacaldiadel municipio de Palacagiina,
y en base a ello, plantear propuestas estratégicas en materia de impuesto que le permitaala
direccién de Recaudacion tributaria delaalcaldiadel municipio de Pal acaglina, poder obtener
una recaudacion de forma correcta, voluntaria, oportuna y a menor costo, facilitando la

inversion y la gestion privada.

Para el afo 2019 mediante esta investigacion pretende plantear un conjunto estrategias parala
mejora en la recaudacion, para que la poblacion contribuyente contribuya a desarrollo del
municipio y poder asi, ir avanzando a través de campafias de sensibilizacion, motivacion y
entrega de incentivos alos primeros contribuyentes que se presenten alamunicipalidad y estén

solventes con sus obligaciones tributarias.
Por consiguiente, se hace necesario plantear |as siguientes interrogantes:

¢Cudles serian las estrategias del proceso de recaudacion tributaria en la Municipalidad de

Palacaglina, primer semestre 2017?
Preguntas especificas:

¢Qué percepcion tienen los contribuyentes respecto alarecaudacion tributariaen el municipio

de Palacaguina?

¢Qué elementos estan involucrados en e proceso de recaudacion tributaria de la

Municipalidad de Palacagtina?

¢Queé estrategias se podrian proponer a la Municipalidad de Palacaglina para mejorar €l

cumplimiento econdmico de metas de recaudacion y la atencion de los contribuyentes?
17



1.3. Justificacion

Los impuestos municipales, permiten a las alcaldias desarrollar programas y proyectos para
mejorar la calidad de vida de |os ciudadanos de un municipio; en este sentido, las alcaldias se
deben afianzar mas en la recaudacion de los impuestos ya que estos son ingresos que ayudan

a soportar €l gasto publico y asi mejorar la estrategia de recaudacion.

En laacaldiadel Municipio Palacaglina/ Madriz, existen oficinas o dependenciasencargadas
de la determinacién, liquidacion y pago de los impuestos (El area de la Administracién
Tributariay e areade Catastro), Sendo éstas | as que se encargade velar por € cumplimiento
del pago delos Impuestos, paramejorar y aumentar |a obtenci 0n de i ngresos municipal es que

posteriormente se traducirén en beneficios parael municipio.

La realizacion de esta investigacion se centré en e Andlisis del proceso de recaudacion de la
municipalidad de Palacaglina en e primer semestre del afio 2017, en donde la principal fuente de
informacion serd la precepcion de los contribuyentes. El andlisis del sistema de recaudacion de la
Municipalidad de Palacaguiina, serviraparaidentificar |as debilidadesy en base a€ello proponer
estrategias para mejorar en la eficiencia econdémica o cumplimiento econémico de metas de
recaudacion, asi poder incrementar este ingreso para satisfacer |as necesidades que demanda

el Municipio.

Este estudio es de mucha importancia ya que no existen muchas referencias del sector de las
municipalidades, 10 que nos motiva a investigar y desarrollar estrategias que mejoren la
realidad actual, por consiguiente, la investigacion permitira elaborar un plan de mejora
continua en los procesos, con € fin de abrir un nuevo camino orientado a satisfacer a los
contribuyentes, alcanzar objetivos y documentar los proceso, siendo este nuestro aporte

contributivo de nuestrainvestigacion.
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El presente trabajo de investigacion tiene una base constitucional, en este sentido (Asamblea
Nacional, Constitucion Politica de Nicaragua, 1986) la Carta Magna, en su articulo 177,
primera parte, refiriéndose a que los Municipios gozan de autonomia politica, administrativa
y financiera; deigual modo, en laLey de Municipios (AsambleaNacional, Ley 40y 261 Arto
3, 1988) Los Municipios son Personas Juridicas de Derecho Publico, con plena capacidad para

adquirir derechos y contraer obligaciones.

La Autonomia Municipa es € derecho y |la capacidad efectiva de |as Municipalidades para
regular y administrar bgjo su propia responsabilidad y en provecho de sus pobladores, los

asuntos publicos que la Constitucién y las leyes le sefiden.

La propuesta de las estrategias contribuird a obtener beneficios no solo a un sector de la
poblacidn, sino que atodo el Municipio de Palacagiiina donde se lograra una mayor eficiencia
en las gestiones tributarias y permitira que la poblacion contribuyente tenga una cultura en el

pago de sus impuestos.

El presente este estudio se puede considerar paralaUniversidad FAREM Esteli como unaguia
para posteriores investigaciones, que deben de adaptarse a la metodologia cientifica aplicada
al campo de las ciencias administrativas. Los resultados de esta investigacion constituyen un
aporte al desarrollo y fortalecimiento institucional de esta prestigiosa casa de estudio,
beneficiando a futuros profesionales para consulta de proximos estudios en € area de
recaudacion municipal y a su vez sirve para desarrollar y fortalecer los conocimientos y

capacidades vinculando lateoria con |la préctica profesional de los estudiantes a fines.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

1. Proponer estrategias paramejorar el proceso de recaudacion tributaria en la municipalidad

de Palacagiiina, primer semestre del 2017.

2.2. Objetivo especificos

2. Describir la percepcion de los contribuyentes respecto a la recaudacion tributaria en el

municipio de Palacagina.

3. Identificar los elementos involucrados en € proceso de recaudacion tributaria de la

Municipalidad de Palacagtina.

4. Establecer estrategias que contribuyan a cumplimiento econdmico de metas de
recaudacion y la atencion de los contribuyentes en la Municipalidad de Pal acaguina.
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Marco tedrico

En este acpite se estableceran los aspectos tedricos y conceptual es rel acionados con € tema
investigado, que contribuye a un mejor entendimiento de los términos basicos que guardan

relacion con e estudio planteado.

3.1. Brevehistoriadelosimpuestos

Valerio Sanchez, (2013), plantea que los impuestos nacen como un mecanismo de blsgueda
de nuevosingresos; Fueron implementados por |os Estados para financiar |a satisfaccion de
las necesidades publicas. En este sentido, se puede afirmar que oS primeros recursos
tributarios fueron aguellos que € Estado obtuvo mediante el gercicio de su poder imperio o
a través de costumbres que luego se convirtieron en leyes, en la Roma antigua.

El origen de los tributos se remonta ala era primitiva, cuando los hombres entregaban

ofrendas alos dioses a cambio de algunos beneficios.

Posteriormente, desde la civilizacion griega, se mangjaba €l término de la progresividad en
el pago de los impuestos por medio del cua se gustaban los tributos de acuerdo a las
capacidades de pago de las personas. También se controlé su administracion y

clasificacion.

Igualmente, en América, culturas indigenas como la Inca, Aztecay Chibcha, pagaban los
tributos de manera justa por medio de un sistema de aportes bien organizado. En la época
del Imperio Romano, e Emperador Constantino extiende | os impuestos a todas las ciudades

incorporadas “para hacer grande a Roma”, segun sus propias pal abras.

En Europa, durante la Edad Media, 10os tributos | os cancel aban |os pobladores en especies a
los sefiores feudal es, con los vegetales 0 animales que crecian en las pequefias parcel as que
les eran asignadas, y a la Iglesia Catdlica en la forma conocida como “diezmosy primicias”,
de caréacter obligatorio y relacionados con la eliminacion de posibles cadenas después de
la muerte. Vale resdtar que, a conocerse ambos mundos, € impuesto entre comerciantes

era de un buque por flota perdidaen los mares.
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L os impuestos modernos, como |os conocemos hoy, se instauraron afinaes del siglo XI1X y
principios del siglo XX. Dentro de los tributos que se crearon en este periodo, destacaron: €l
impuesto sobre la renta a exportador, a importador, a vendedor y los impuestos a la

produccion, entre otros (Ia cadena productiva).

Cortez, (2012), en nuestro paisapartir del 23 de mayo del afio 2006 Nicaragua dispone de
la principa herramienta juridica aplicable en la tributacion nacional, € codigo tributario.
Todo sobre impuesto en Nicaragua, 8va edicién 2012. Capitulo | Pagina 30, Managua,
Nicaragua). A pesar de gque su caracter vinculante Unicamente incide en & quehacer de la
direccion generd de ingreso, no asi en los ambitos aduanero, municipalesy de seguridad

social.

Durante €l gobierno de Dofia Violeta Barrio de Chamorro (1990- 1996) se dio en 1992 €
primer intento codificador mediante la organizacion de una comision mixta Ejecutivo —
Legidativo, responsable de un amplio proceso de consulta atodos |os sectores de
estado y la sociedad civil. El poder gecutivo sometio € respectivo proyecto de ley, ante
la Asamblea Naciona y fue dictaminado favorablemente por la comisién de asuntos

Econdmicos, finanzasy presupuesto € 9 de octubre de 1996.

3.1.1. Definiciones sobre conceptos de impuestos.

a. Losimpuestos

Los impuestos son una parte sustancial (0 més bien lamasimportante) de |os ingresos
publicos. Sin embargo, antes de dar una definicion sobre los impuestos hay que aclarar la
diferencia entre los conceptos de ingreso publico, contribucion e impuesto. Cuando nos
referimos a ingresos publicos estamos haciendo referencia a todas las percepciones del
Estado, pudiendo ser éstas tanto en efectivo como en especie 0 servicios. En segundo
lugar, una contribucién es una parte integrante de los ingresos publicos e incluye

aportaci ones de particulares como, por giemplo, pagos por servicios publicos, de donaciones,

22



multas, etc. En tercer lugar, los impuestos forman parte de las contribucionesy éstasa su vez
forman parte de losingresos publicos. (Rosas Aniceto, 1962. p.23).

Eherberg: Losimpuestos son prestaciones en dinero, a Estado y demas entidades de Derecho
Pdblico, que las mismas reclaman en virtud de su poder coactivo, en forma y cuantia
determinadas unilateralmente y sin contraprestacion especia con € fin de satisfacer las

neces dades colectivas (Flores Zavala, 1946, p.3).

De las definiciones anteriores se puede ver que existen ciertos € ementos en comin como
gue los impuestos son coercitivos, es decir que @ Estado |os fija unilatera mente, limitan €
poder de compra de consumidor y se destinan sin ninguna especificacion a cubrir la

sati sfacci 6n de necesi dades col ectivas 0 a cubrir l0s gastos genera esdd Estado.

Una vez que se han visto |os € ementos que integran a impuesto, éste se puede definir como
“la aportacion coercitiva que los particulares hacen a sector publico, sin especificacion

concreta de | as contraprestaci ones que deberan recibir”.

Es decir, los impuestos son recursos que |os sujetos pasivos otorgan al sector publico para
financiar d gasto publico; sin embargo, dentro de esta transferencia no se especificaque los
recursos regresaran a sujeto en la forma de servicios publicos u otra forma. Esto es asi
porgue los recursos obtenidos por e sector publico sirven para muchos fines, siendo uno de
los més importantes, para e caso de nuestro Municipio de Palacagtina/Madriz, Nicaragua,
laredistribucion dd ingreso a través de diversas vias como, por giemplo: a través de los

programas de desarrollo social.

b. Contribuyente: Persona que paga impuesto y que, con €llo, contribuye al mantenimiento
del Estado. El término se reserva en la practica para hacer referencia a los impuestos
directos, en los cuaes existe una base minima imponible. Sélo quienes tienen ingresos
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mayores a dicha base son contribuyentes, en tanto que las personas que reciben menos

ingresos no estan obligadas a pagar.

c. Fiscalizacion: Ladeterminacion tributaria implica un [6gico control posterior por parte
del fisco cuyo objetivo es establecer s los sujetos pasivos cumplen en forma debida los
deberes formales emanados de la determinacion. Tal tarea de control se denomina

fiscalizacion de la determinacion tributaria.

d. Tarifa: Es una categoria fiscal establecida en la ordenanza, que se aplicara a la base
imponible del contribuyente para determinar € impuesto. Suele presentarse en forma fija,
porcentual o progresiva, segln la naturaleza del impuesto y va expresada en forma

numérica.

e. Unidad Tributaria: Es una medida que permite actualizar alaredidad inflacionaria los

montos de |os valores que se encuentran en las diferentes leyes.

f. Gestion Municipal: El sistema politico municipa es un organismo comunitario,
econdémico y politico cuyo manejo debe reflgar su compleidad. EI municipio responde a
los obj etivos multiples de la colectividad, a pesar de laimposibilidad de saber con certeza
lamezcla 6ptima de las aspiraciones de la misma, su esencia es la conformacién entre los

intereses y latoma de decision que depende esenciamente del ciudadano.

La evidencia histdrica reciente demuestra que la descentralizacion del gasto publico esta
produciendo beneficios en paises en via de desarrollo de otras latitudes, asi como gran parte
de AméricalL atina, segun (Morales, 2004) “se estd mejorando la calidad de la administracion
publica y larepresentacion de los intereses de las empresas y |os ciudadanos de esos paises”
lo dicho por € autor se sustenta en la posible competencia entre las provincias y localidades,
estén estimulando la formulacién de politicas y programas mas eficaces.”
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¢Pueden las municipalidades crear impuestos, tasasy contribuciones especiales?

Asamblea Nacional, (19 Noviembre de 1986, Aprobada en la Gaceta de abril 1987)Los
articulos 114 y 115 de la Constitucion Politica de la Republica de Nicaragua establecen que
es facultad exclusiva de la Asamblea naciona crear, aprobar, modificar o suprimir tributos,
por ello los planes de arbitrios municipales establecen las diferentes categorias tributarias
comprendidas en los tributos, entre ellos; los impuestos, las tasas y las contribuciones
especiaes; de lamismaformarefieren cuales son los hechos generadores de los tributos y los
montos a cobrar por 10s tributos (cuantia).

Siendo |la categoria tributaria de impuestos la méas importante, la misma tiene diferencias con
cualquier otra de las categorias tributarias, como g emplo e impuesto de Bienes Inmuebles no
es igua a una tasa por la recoleccion domiciliar de basura, aunque las dos tienen hecho
generador, €l mismo es diferente, el primero se basaen la responsabilidad de contribuir con el
Estado por la tenencia de una propiedad y la segunda se basa en la prestacion de un servicio
de recoleccidn de basura. Con esta |6gica, |0s planes de arbitrios establecen parala categoria
tributaria de impuestos todos sus elementos, es decir, porgque se debe de pagar, quien los debe

de pagar, cuando se deben de pagar y cuanto se debe de pagar.

Parala categoriatributaria de tasas, |0s planes de arbitrios establecen quien los debe de pagar,
cuando se deben de pagar, pero no se establece cuanto se debe de pagar (Asamblea Nacional,
DECRETO 455. PLAN DE ARBITRIOS MUNICIPAL., 31 dejulio de 1989), por unarazon
l6gica sencilla, las tasas y las contribuciones especiales tienen una dinamica distinta a los

impuestos ya que €l valor a cobrar depende del costo de la prestacion del servicio.

Por ello cuando las Alcaldias definen en su ordenanza municipal los valores de lastasas 0 1o
que el ciudadano debe de pagar por las mismas, no se esta creando tasas, simplemente se esta
haciendo uso de la facultad tributaria derivada propia de los érganos locales que tienen la
necesidad de valorarlas para poder cobrarlas, negar esto seria negar la capacidad tributaria de
las municipalidades para cobrar tasas por servicios y aprovechamientos como se cita en €

decreto 455 Arto. 48.-Las tarifas de | as tasas por aprovechamiento reguladas en los articulos
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anteriores seran determinadas a criterio de la Alcaldia Una diferencia entre los Planes de
arbitrios. (Cortés, 21 junio 2015)

3.1.2. Elementosdel impuesto

a. Hecho imponible: Aquellacircunstancia cuya realizacion, de acuerdo con laley, origina
laobligacion tributaria. Son hechos imponibles comunes|aobtencion de unarenta, laventa
de bienes y la prestacion de servicios, la propiedad de bienes y latitularidad de derechos
econdmicos, la adquisicion de bienes y derechos por herencia o donacién. (Nacional, Ley
562 Codigo Tributario de Nicaragua y sus reformas. Titulo de la Relacion Tributaria
Capitulo IV Arto 28, Afio 2012)

b. Sujeto pasivo: € que debe, es la persona natura o juridica que esta obligada por ley a
cumplimiento de las prestaciones tributarias. Se distingue entre contribuyente, a que la
ley impone la carga tributaria, y responsable legal o sustituto del contribuyente que esta
obligado a cumplimiento material o formal de laobligacion. (Ley 562. Cédigo Tributario
de Nicaraguay sus Reformas. Titulo I delaRelacion Tributaria. Capitulo 1)

c. Sujeto activo: es la entidad administrativa beneficiada directamente por e recaudo del
impuesto, quien hace figurar en su presupuesto los ingresos por e respectivo tributo. (Ley
562. Cadigo Tributario de Nicaragua y sus Reformas. Titulo |1 de la Relacion Tributaria.
Capitulo 11.).

d. Base imponible: es la cuantificacion y valoracion del hecho imponible y determina la

obligacion tributaria. Se trata de una cantidad de dinero.

e. Tipo degravamen: esla proporcion que se aplica sobre la base imponible con objeto de

calcular € gravamen. Dicha proporcion puede ser fijao variable.

f. Cuotatributaria: Aquellacantidad que representael gravamen y puede ser una cantidad

fijao e resultado de multiplicar € tipo impositivo por labase imponible.

26



g. Deudatributaria: esel resultado final luego de reducir la cuota con posibles deducciones
y de incrementarse con posibles recargos, que debe ser (pagada) a sujeto activo segiin las

normasy procedimientos establecidos paratal efecto.

3.2. Tiposingresostributarios municipales

Entre los Ingresos Tributarios Municipales que se cobran en la Alcaldia Municipal de

Pal acaguina tenemos:

a) | mpuestos municipales

Prestaciones en dinero que de manera obligatoria establecen |os municipios a todas aquellas
personas naturales o juridicas, cuya situacion coincida con los hechos indicados en |os Planes
de Arbitrios 0 en otras leyes especiales, por |os cuales se generala obligacion a pagar afavor
del tesoro Municipal. (Asamblea Naciona, Decreto No455. Plan de Arbitrio Municipal
Publicado La gaceta No. 144 31 de julio 1989, 1989)

b) Tasas

Prestaciones en dinero exigibles legalmente por el Municipio como contraprestaciones de un
servicio, utilizacion privativa de bienes Municipales, de uso publico o del desarrollo de una

actividad que beneficie a contribuyente.
Asimismo, los ingresos no tributarios se clasifican de la siguiente manera:

1) Tasa por servicio. Son los tipos de servicios que presta la Municipalidad de forma
administrativa.
Ejemplo: Permiso de fierro, registro de matricula, guia de transporte de ganado, boletas o

permisos de destace.

2) Tasapor aprovechamiento: Esun tributo que los ciudadanos pagan en virtud de hacer
o de aprovecharse de bienes publicos comunal es tales como: Hacer unarampa para vehicul s,
reservas de aparcamiento, ocupacion de aceras en terrenos municipal es, extraccion de madera,

arenay otros.
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C) Contribuciones especiales: Las Alcaldias podran imponer contribuciones especiales
para la gecucion de obras o para € establecimiento, ampliacion o mejora de servicios
municipales, siempre que a consecuencia de aquellas o de estos, ademés de atender a interés
comun o general, de beneficie especia mente a personas determinadas, aungue dicho beneficio

no pueda fijarse en una cantidad concreta.

3.3. Eficiencia econémica

3.3.1. Definicion de eficiencia

Lapalabraeficienciaproviene del latin “efficientia” que puede aludir a “completar”, “accion”,
“fuerza” o “produccion”. La eficiencia es la capacidad de hacer las cosas bien, la eficiencia
comprende y un sistema de pasos e instrucciones con los que se puede garantizar calidad en €
producto final de cualquier tarea. La eficiencia depende de la calidad humana o motora de los
agentes que redlizan lalabor a redizar, para expedir un producto de calidad, es necesario
comprender lastodos | os angul os desde donde es visto, afin de satisfacer todas |as necesidades
gue el producto pueda ofrecer; es decir que es agquel talento o destreza de disponer de algo o
alguien en particular con el objeto de conseguir un dado propésito valiéndose de pocos recursos, por
ende hace referencia, en un sentido general, a los medios utilizados y a los resultados

al canzados.( Http://conceptodefinicion.de/eficiencia-economica/).

3.3.2. Caracteristicasdela eficiencia

Aptitud, competencia, en €l trabajo que se desempefia. Ese Espiritu de Servicio debe asegurar
gue seamos audaces y demandantes en €l uso de nuestra capacidad creadora, afin de proponer
y redlizar Programas y Acciones gque, Sin requerir asignaciones presupuestarias adicionales,
representen soluciones.

La eficiencia busca optimizar |os recursos: |la materia prima, €l tiempo, equipo y e esfuerzo.

Trata de hacer més con menos, dando resultados favorables y siempre procurando la calidad.
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3.3.3. Eficienciarecaudatoria

En lo que amateriafiscal corresponde, la eficienciarecaudatoria se refiere alalabor del fisco
de recaudar la mayor cantidad de contribuciones al menor costo posible y sin desperdiciar

recursos.

La eficiencia recaudatoria comprende las acciones que realiza y recursos que emplea la
administracion tributaria para lograr que los contribuyentes paguen sus impuestos
voluntariamente. Esto a través de actividades de acercamiento y apoyo a contribuyente, asi

como lafiscalizacion,(Moraes Bafiuel os, Samaniego, & Bettinger, 2009).

Es importante tomar en cuenta que, adicional al factor de eficiencia recaudatoria de la
autoridad, existen otros factores externos que afectan la recaudacion fiscal de un pais, estos
pudieran ser el desempleo, situacion econdémicade pais o de cada contribuyente en particular,
crecimiento de los mercados internacionales, cambios en la regulacién y penas
administrativas, etc.

Por otra parte, debemos mencionar que para efectos del presente trabajo de investigacion se
considerara el término de eficiencia recaudatoria a la recaudacion fiscal lograda por el estado
en un periodo determinado.

3.3.4. Efectividad:

Involucra la eficacia y |a eficiencia, es decir, € logro de los resultados programados en €
tiempo y con los costos més razonables posibles. Supone hacer lo correcto con gran exactitud

y sin ninguin desperdicio de tiempo y dinero.

Stephen Covey, (2012), define la efectividad como € equilibrio entre laeficaciay
laeficiencia, entre la produccion y la capacidad de produccion. E= P/CP. Paraello se basaen
la fabula de Esopo, La gallina de los huevos de oro, comparando los huevos de oro con la

produccion y lagalina con la capacidad que tiene de producirlos.
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Lapalabra efectividad adquiere su origen del verbo latino “efficere”, que quiere decir ejecutar,
llevar a cabo u obtener como resultado. Cuando un individuo practica la efectividad en su
trabajo, su tiempo rinde mucho més y sus niveles de bienestar aumentan, ya que éste sentira
que esta cumpliendo con sus labores cotidianas de forma eficiente. Segun la ley de la
efectividad, este habito se adquiere a equilibrar |a produccién y la capacidad para producir.
De esta forma, tanto los gerentes como e personal a su cargo, podran obtener un mayor

beneficio del esfuerzo y de las horas de trabajo que invierten adiario en la empresa.

3.3.5. Variablesparaevaluar eficiencia

Productividad del proceso de gjecucion de Los proyectos.

Nivel organizativo acanzado de |os proyectos

Utilizacion de recursos humanos, financierosy materiaes

Cumplimiento de plazos

Calificacion de recursos humanos

Trabajo en equipo

Metodologiay procedimientos operativos

Procesos evaluativos

Politicas institucionales

Instrumentos y procadimientosadminidrativos (fi nanci eros y de RRHH como defini¢i on de funciones,

NN N N N N N N S

manual de organizacion etc.)

Indicador de eficiencia

Costo por unidad de servicio o bienes provistos; o productividad de un input, son Utiles en
evaluar los costos relativos y productividad que diferentes métodos de servicio entregan o la
produccion de bienes.

Los indicadores de eficiencia pueden expresarse como “costo por producto”, o “unidades por

insumo”, o “costo por resultado”.
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3.3.6. Ejemplosdeindicadoresde eficiencia

Tabla No. 1 Ejemplos de Indicadores de eficiencia. (CEPAL.ORG, n.d.)

NUmero de contribuyentes /niimero de pagadores impuesto.

NuUmero de expedientes resueltos por semestre/dotacion de personal en latarea

NuUmero de personas notificadas/personal que participaen latarea

NuUmero de consultas realizadas /nimero de persona que las atendi6

Percepcion de los contribuyentes sobre la administracion tributaria

Satisfaccion de los contribuyentes con |os servicios prestados por la administracion tributaria

Fuente. www.Cepal

3.4. Recaudacion Tributaria

3.4.1. Conceptotributo

Tributo es una prestacion pecuniaria de caracter coactivo impuesta por € Estado u otro ente
publico alos particulares con el objeto de financiar gastos publicos. (AsambleaNacional , Ley

562. Codigo Tributario de Nicaragua y sus reformas, 2005)

El Cddigo Tributario de la Republica de Nicaragua vigente en su arto. 9 define a Tributo
como: “Las prestaciones que el Estado exige mediante Ley con el objeto de obtener recursos
para el cumplimiento de sus fines. Los Tributos, objeto de aplicacion del presente Codigo se
clasifican en: Impuestos, Tasas y Contribuciones Especiales.” (Asamblea Nacional, 2005)

Los Tributos

Es la prestacion obligatoria exigida, comunmente en dinero por € Estado, en virtud de su
poder deimperio, alos sujetos econdmicos sometidosalasoberaniaterritoria. (Farifias, 1995
p. 56)
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Para los hermanos Baez Cortes, tributos son las prestaciones que € estado exige mediante
ley con € objeto de obtener recursos para € cumplimiento de sus fines. (Cortez, Todo
Sobre Impuestos en Nicaragua, 2012 Capituli | Pag 23)

3.4.2. El concepto derecaudacion

Significa en términos generales e acto de juntar algo, recolectar elementos u objetos con un
fin especifico. En términos mas acotados, |a palabra recaudacion se usa en la mayoria de los
casos parahacer referenciaal acto de juntar elementos monetarios ya sean en formade billetes,
monedas u otros con € fin de ponerlos a disponibilidad del gobernante de turno, quien debera

administrarlos en nombre del pueblo. (Definicion, n.d.)

Recaudacion puede ser por un lado €l acto de recaudar o juntar, por jemplo, impuestos o tasas
gue se colocan sobre determinados productos, actividades o elementos. Al mismo tiempo, la

recaudacion es el monto juntado a partir de ese acto de recoleccion.

El concepto de recaudacion por lo genera va acompafiado del adjetivo fiscal, lo cual nos da
laidea de que es un tipo de recaudaci 6n que se llevaacabo con € objetivo de que un gobierno
determinado de una region junte los recursos necesarios para proveer a esa region de los

beneficios o inversiones necesarias.
3.4.3. Marco Juridicotributario para su debida aplicacion.

El poder tributario nace originalmente de la carta Magna y en Nicaragua tiene e poder
tributario para crear, reformar o derogar tributos por medio de la. (Asamblea Naciona
Constitucion Politica De Nicaragua, 1986 articulo 138 inc.27), entre las tributaciones de la
Asamblea Nacional sefialala de aprobar los Planes de Arbitrios de los gobiernos locales, con
lo que nos orientan a sostener la potestad de los gobiernos locales para imponer tributos, es
delegada o deriva, y por lo tanto no tiene potestad de aprobar reformas o derogar sus propios
tributos.
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En e Marco Juridico Tributario Municipal, estamos avocandonos a conjunto de
disposiciones, leyes reglamentos y acuerdos a los que deben apegarse cada municipalidad, en
el gercicio de las funciones que tienen encomendadas.

Todaentidad juridica(Municipal) apegadaalaley en e gercicio de estas funcionestiene que
velar, porque su actuar este acoplado a esas leyes y reglamentos que le den esa firmeza y
validez legd, y este marco serige:

Constitucion Politica (arto. 114- 115 Cn-1997)

Ley de Municipios Ley No. 40

Plan de arbitrios Municipa Decreto 455

Decreto 3-95(creador del impuesto de Bienes Inmuebles)

Ley de circulacion vehicular (impuesto de rodamiento). Ley 431
Ley de solvencias Municipales Le. 452

SR N N N N N

Ley de concertacion tributaria Ley 822.

3.5. Procesosdelarecaudacion Municipal.

Trujillo, (2017) Cita a Montes de Oca (2010) que la recaudacion “es un proceso para hacer
efectivo €l pago de una suma de dinero de liquidaciones tributarias, ya sean provisionales o
efectivas”. Es decir, que la recaudacion es el procedimiento para hacer efectivo el pago de
una suma de dinero y otros bienes por concepto de deuda Tributaria a favor de un ente
publico debidamente autorizado por Ley.

En € proceso tributario se debe de utilizar formularios adecuados para la inscripcion de
negocios, Matriculas para el pago de tributos, servicios. Ademés, € area de Recaudacion
Tributaria debe llevar un registro actualizado de contribuyentes.

La matricula debera ser solicitada por € interesado, con sujecion a los requisitos y datos
contenidos en e formulario de inscripcién por la Alcaldia Municipa de Palacagiina. Para
completar y mantener actualizado € registro de contribuyentes la administracion Tributaria
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Municipal deberd utilizar todos los medios a su alcancé tales como fiscalizacion permanente,
informaci 6n catastral, suscri pciones de servicios publicos o registros de organismos oficiales.
De acuerdo con o expresado por Saez, (2010) el proceso de recaudacion abarcaunaserie de
Pasos que gjecutan losfuncionariosdel areaMunicipal paralarecepcion, custodia, inspeccion
y control de losingresos Municipal por concepto de impuesto de |os contribuyentes ubicados

en lajurisdiccién de ese Municipio segun la ordenanza Municipal.

Rivero, (2010) es de sefidar que todo ente Municipal, persona natura o juridica que desee
g ercer unaactividad industrial, comercia, econdmicao deindole similar, tienelaobligacion de
acatar las disposiciones generales establecidas por cada municipio. El interesado debera
realizar lapeticion delasolicitud delainscripcion del tipo de actividad a gjercer con sujecion a
los registros y datos contenidos en formulario de Matricula que suministrara la Alcaldia a
través de la dependencia correspondiente. En efecto, los sistemas de recaudacion deben
contemplar todas las posibilidades de poder detectar a los contribuyentes que no cumplan
con sus obligaciones en las fechas previstas, a objeto de realizar la emision de los valores

correspondientes.

Dentro del proceso de recaudacion se halan una serie de elementos que engloban todo 1o

concerniente a mismo:

a. Inscripcién

Setrata del primer paso para pasar a formar parte de proceso de recaudacion. La persona que
se inscribe queda registrada, de esa forma, ingresa en una base de datos que lleva la
municipalidad, esta inscripcion puede ser en la alcadia municipal o en una visita de
fiscalizacion que se encuentre el negocio no inscrito.

b. Registro de contribuyentes

El &rea de Recaudacion y Catastro es donde selleva el control y amacenamiento en sistemas
los datos referentes a los impuestos de Bienes y Muebles, Comercio y servicio para la

gjecucion y control de pagos.
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c. Recurso Humano

Es @ principa activo de las organizaciones. Puede definirse como una inversion en las

personas para obtener la méxima productividad individual y organizacional.

3.5.1. Procedimientos de cobranza en la recaudacion Municipal.

Toda persona natural o juridica sujeta a pago del Impuesto, debera llevar contabilidad
detallada de sus ingresos y operaciones conforme ley, la contabilidad se gustara a las
declaraciones con fines fiscales para supervisar y revisar en algin caso de evasion de

impuestos municipales.

Torres, (2012) consideralos pasos a desarrollar en e proceso de cobro tales como:

El contribuyente se presenta a cancelar; se debe verificar S es un nuevo contribuyente, en
caso afirmativo se originara el proceso de inscripcidn de nuevo negocio y Matricula. Por €
contrario, si € contribuyente posee un estado de cuenta en @ archivo del area de
recaudacion, se verifica d numero de Matricula con € nombre del propietario o

representante legal y el nombre o razon socia del local comercial.

El colector de impuestos cada mes trabaja por rutas con su control correspondiente y el
estado de cuenta de cada contribuyente para su pago en efectivo el cobro de impuesto de

comercio y servicio cada mes se visitan para hacer efectivo dicho pago.

En la cgja general que esta en la alcaldia municipal, se recaudan en efectivo o en cheques
(dependiendo del monto), las respectivas cancelaciones de los contribuyentes. Después se
distribuyen las copias de los recibos: € origina a contribuyente cuando hace € pago
respectivamente, una copia a contabilidad y otra a Recaudacion.

Con la copia que queda del pago se actualizan €l sistema de |a base de datos y |a copia del
recibo del contribuyente se actualizan los expedientes que cada contribuyente tiene por
impuesto se lleva a cabo la actividad de el aboracién de los reportes diarios, que es un informe

diario que contiene cada uno de los recibos y |as cantidades pagadas |os informes mensuales
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del pago en un mes, semestrales y anuales contienen esta misma informacién con la Unica
variacion de los periodos de el aboracion.

3.5.2. Fiscalizacion delarecaudacion Municipal.

Lafiscalizacién en forma general constituye el mecanismo que crealaley para hacer efectiva

la recaudacion de tributo por medio de este sistema se tiene un control y supervision.

Evans, (2013), define la fiscalizacién como “el derecho que le confiere ala Administracion
Tributariade verificar |a exacta aplicacion de las normas por arte del sujeto pasivo dentro del
terno de preinscripcion. Es por ello, que la funcién de fiscalizacion es aguella mediante la
cual se determina e incumplimiento de las obligaciones tributarias que tengan los
contribuyentes, realizando un conjunto de obligacionesy tareas para obligarlos acumplir con

sus deudas.

Urrutia, (2011), asi mismo, si es cierto que €l objetivo de la fiscalizacion, es que todos los
contribuyentes cumplan cabal, oportuna y espontaneamente. Por otro lado, es cierto que €
control tributario gercido por la administracion es material y humanamente posible hacerlo
sobre todos los contribuyentes. Por esta razon la Administracion Tributaria debe gercer su
funcion fiscalizadora en forma selectiva, es decir, toman un grupo de contribuyentes del
universo existente para verificar su grado de cumplimiento, para €llo, pueden adoptarse

criterios, tales como:

v' Laimportanciafiscal de los contribuyentes. (Grandes, medianos, pequefios),

v Laactividad econémica desarrollada y Ubicacion geogréfica.

3.6. Estrategias de Recaudacion Tributaria

3.6.1. Concepto de Estrategia
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Cadtillo, ( 2012), plantea que & concepto de estrategia en €l afio 1944 es introducido en el
campo econdémico y académico por Von Newman y Morgerstern con la teoria de |os juegos,

en ambos casos la idea basica es |la competicion.

Johnson y Scholes, (2016), una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado fin. Es €l proceso seleccionado mediante el cual se espera lograr

alcanzar un estado futuro.

Mintzberg, (2007), las estrategias son tanto planes para el futuro como patrones del pasado.
La estrategia es un proceso a traves del cua el estratega se abstrae del pasado para situarse
mentalmente en un estado futuro deseado y desde esa posicion tomar todas las decisiones
necesarias en el presente para alcanzar dicho estado. De esta definicion se destaca el concepto
de estrategia como un plan puramente racional y formal que se define hacia €l futuro con total
prescindencia del pasado. Henry Mintzberg, no niega laimportancia de mirar hacia a futuro

y de impulsar visiones creativas, pero introduce un concepto clave: la existencia de patrones.

Aplicando este concepto a &mbito administrativo, las estrategias en la empresa nacen como
una respuesta para afrontar |os retos que implican la competencia y la vida de la empresa en
si. Con esta idea, las estrategias vendrian a ser cursos de accion general o aternativas que
muestran ladirecciony el empleo general de losrecursosy esfuerzos paralograr |os objetivos

en las condiciones mas ventgj 0sas.
3.7. Percepcidén

3.7.1. Definicion de percepcion.

La palabra percepcion hace referenciaal acto de recibir informacion através de los sentidos e
interpretarla. Este término tiene su origen en € latin perceptio, compuesto a su vez por tres
voces. El prefijo per significapor completo, el verbo capere equivale a capturar y € sufijo
tio que denota accion y efecto. El significado literal seria: accién y efecto de capturar las

cosas por completo.

37



La percepcién no es otra cosa que el proceso cognoscitivo mediante € cual 10s seres humanos
entienden su entorno. Al recibir los estimulos externos, la percepcion implica una

interpretacion que les dara sentido y facilitara la respuesta

La percepcion por otro lado, es la interpretacion mental que hacemos de dicha sensacion.
Tomando el gemplo previo, podemos percibir que esinvierno araiz del frio que sentimos. La
sensacion es previaala percepcion, que eslaque le otorga un significado al estimulo recibido.
Sinénimos de percepcidn apreciacion, captacion, comprension, pensamiento, representacion

(https;//desi gnificados.com/percepcion/)

Sobre la percepcion se ofrecen diversas definiciones que han ido evolucionando hacia la

implicacion de las experiencias y |os procesos internos del individuo.

Seguin la psicologia clasica de Neisser, la percepcion es un proceso activo-constructivo en el
que e perceptor, antes de procesar la nueva informacion y con los datos archivados en su
conciencia, construye un esguema informativo anticipatorio, que le permite contrastar €l

estimulo y aceptarlo o rechazarlo seglin se adecue o0 no alo propuesto por el esgquema.

La percepcion puede definirse como el conjunto de procesos y actividades relacionados con
la estimulacion que alcanza a los sentidos, mediante los cuales obtenemos informacion
respecto a nuestro hébitat, las acciones que efectuamos en € y nuestros propios estados

internos.

Esta definicion presenta dos partes bien diferenciadas referidas respectivamente a
v" El tipo de informacién obtenida
v Laforma en que ésta se consigue.

3.7.2. Caracteristicasde la percepcion

La percepcién de un individuo es subjetiva, selectivay temporal.

Es subjetiva, ya que las reacciones a un mismo estimulo varian de un individuo a otro. La
condicion de selectiva en la percepcion es consecuencia de la naturaleza subjetiva de la
persona que no puede percibir todo a mismo tiempo y selecciona su campo perceptual en

funcion de lo que desea percibir.
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Es temporal, ya que es un fenébmeno a corto plazo. La forma en que los individuos llevan a
cabo e proceso de percepcion evoluciona a medida que se enriquecen las experiencias, o
varian las necesidades y motivaciones de los mismos.

La percepcion es laimagen mental que se forma con ayuda de la experiencia 'y necesidades,
resultado de un proceso de seleccion, organizacion e interpretacion de sensaciones. La
percepcién de los individuos es subjetiva, selectivay temporal, y se compones de dos tipos de

inputs:

L as sensaciones, que son la respuesta de los érganos sensoriales alos estimul os externos. La
sensibilidad de los individuos a los estimulos depende de su capacidad receptiva y de la
naturalezadel estimulo. Se han definido unos umbrales de recepcion minimosy maximos que
delimitan el campo de percepcion del individuo, y que es Gtil conocer ala hora de disefiar 1os

anuncios publicitarios.

3.7.3. Proceso dela percepcion

La percepcion es un proceso que se redliza en tres fases. Seleccion, organizacion e

interpretacion. En el proceso de percepcion se distinguen tres fases:

1. Seleccién.

El individuo percibe parte de los estimulos que recibe de acuerdo con sus caracteristicas
personales, es decir, que interviene, aunque sea de forma inconsciente seleccionando los
mensges gque le llegan. Generalmente los individuos perciben de forma distorsionada los
mensgjes, captando sblo los aspectos agradables o los que responden a sus necesidades e
intereses.

El proceso de seleccidn de los estimul os puede estar influido por dos tipos de fenébmenos, 1os

cuales se presentan de acuerdo con:
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a) Lanaturaeza dd estimulo. Entre las influencias que recibe el individuo basadas en la
naturaleza del estimulo, se incluyen aguellos aspectos sensoriales que hacen que un elemento

se sienta de manera mas intensa que otros.

b) Los aspectos internos del individuo. Entre los aspectos internos del individuo que afectan
ala seleccion de los estimul os existen dos aspectos: las expectativas de 1os consumidores y

los motivos gque éstos tienen en ese momento (necesidades, deseos, intereses, etc.)

Expectativas

L as personas tienden a percibir los productos y sus atributos de acuerdo con sus expectativas.
Por ello, cuando e contenido de los anuncios coincide con los intereses 0 expectativas del

sujeto receptor, es posible un mayor acercamiento entre éste y el mensgje.

M otivos

L as personas tienden a percibir con mayor facilidad lo que necesitan y lo que desean. Cuanto
mas fuerte sea la necesidad, més fuerte sera la tendencia a ignorar los estimulos no

relacionados con el ambiente y a destacar aquellos que se necesitan.

2. Organizacion.

L os estimul os sel eccionados se organizan y clasifican en lamente del individuo configurando
un mensge. La escuela de la Gestalt establecidé unos principios de organizaciéon de los
estimul os segun el agrupamiento, contraste, ambigutiedad, etc...

Unavez sel eccionados, |as personas han recogido una cantidad de estimul os de forma conjunta
gue, en esencia, son sdlo una simple coleccién de elementos sin sentido. Las personas los
clasifican de modo rgpido asignandoles un significado que varia segiin cémo han sido

clasificadas, obteniéndose distintos resultados.
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Por tanto, el paso siguiente ala seleccidn es analizar agrupadamente las caracteristicas de los
diversos estimulos. Pero, ¢se perciben en su globalidad los mensagjes o, por € contrario, sevan

descodificando en cada una de sus partes?

Seguin la escuela de la Gestalt, € contenido de la percepcidn no es igual a la suma de las
cualidades correspondientes a la imagen proyectiva. El organismo produce formas simples.
Con lo cual, los mensgjes, cuanto mas basicos y simples se presenten, mejor seran percibidos

y, por tanto, asimilados.

3. Interpretacion.

Estafase proporcionasignificacion alos estimul os organizados. Lainterpretacidn depende de
los factores internos de la persona, de su experiencia e interaccion con e entorno. La
interpretacion es la ultima fase del proceso perceptual, que trata de dar contenido a los

estimul os previamente sel eccionados y organizados.

La interpretacion depende de la experiencia previa del individuo, asi como de sus
motivaciones, intereses personaes y su interaccion con otras personas. Por ello, la forma de
interpretar los estimul os puede variar, a medida que se enriquece la experienciadel individuo

0 varian sus intereses.

3.8. Servidor Publico

De acuerdo a Goytia (2014), todo servidor publico gerce € servicio publico por lo que este
realiza una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones legales
reglamentarias vigentes, con €l fin de satisfacer de manera continua, uniforme y regular las
necesidades de caracter colectivo y, por ende, de interés general, que se realiza por medio de

la administracion publica.

Todo servicio publico debe poseer unacualidad que se denominaconsistencia. Esdecir, debera
ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de servicio de formaconstantey continuaalolargo

del tiempo.
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A esto debe sumérsel e que todo prestador de un servicio publico debera ser ademas agradable,
amable y respetuoso. Es decir, debera comportarse de un modo tan natural que pasara

desapercibido para e usuario, alavez que e usuario |o sienta como algo que asi debe ser.

A las tres cualidades anteriores de un prestador de un servicio publico, se debera agregar la
honestidad. Porque todo usuario aspira a que los servicios publicos que recibe sean correctos,

legalesy éticos.

Los servicios publicos deben ofrecer siempre soluciones y respuestas efectivas a las
necesidades delos usuarios, pero jaméas dar excusas. Los servicios publicos deben dar atencion
personalizada a usuario. Es decir, un trato personalizado, preferencia y unico.

Los servicios publicos deben ofrecer celeridad en la atencién, porque todo usuario necesita
una atencion eficiente acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo que e tiempo del
usuario estan valioso como el tiempo de quien lo atiende. Otro de |os atributos universales de
los servicios publicos es que son visibles y comprobables en el presentey en el futuro mediato

e inmediato.

La calidad de los servicios esta relacionada con su presentacion, utilidad y durabilidad, pues

son valores intrinsecos a ellos.

La calidad de los servicios publicos es intangible, se percibe al momento de recibirlos. Esta
calidad esta relacionada con la atencion, la cortesia, la amabilidad, la oportunidad, los
conocimientos, la eficiencia, la eficacia, la correccion y la rapidez. Depende de quiénes los
producen y los prestan, es decir, se sustentan en la calidad que gestionan los servidores
publicos.

Por otro lado, |a satisfaccion del usuario puede medir se en distintos niveles. Por gemplo:

En lacalidad percibida en laatencion.

En lacalidad de |os procesos.

En laeficiencia de los tiempos de espera.

En las actitudes de respeto de los servidores publicos.

En lainformacién brindada.

NN N N N RN

En las instal aciones ofrecidas.
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v Enlos servicios prestados.

Todo este conjunto de cosas hace ala calidad total, que consiste en satisfacer 1as necesidades

y deseos de los usuarios o ciudadanos y gque se percibe en unos servicios de calidad.

Un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en forma
oportuna, eficaz y transparente. Un mal servicio, se percibe cuando el servidor publico no

cumple eficiente y eficazmente con su trabajo o actlia en beneficio propio.

3.9. Calidad y Receptividad.

Cuando hablamos de calidad y receptividad estamos hablando del nexo que existe entre
brindar un buen servicio y labuenaatencion (através de su capital humano) que dicho servicio
brindaal usuario.

Esto significa que no solo se debe brindar un buen servicio, sino facilitar 1a accesibilidad de
losusuariosalos servicios prestados. De nadasirve un servicio eficiente st no se puede acceder
a quienes lo brindan, o si cada vez que se accede, € trato es displicente. Todo servicio de
calidad debe brindar receptividad a usuario. A veces una tecnologia de calidad brinda
excelencia en la prestaciOn técnica, pero en el aspecto humano no existe receptividad. Por o
tanto, ese servicio carecera de calidad. Un servicio de calidad, no solo debe ser excelente en
su prestacion, sino que debe serlo en € trato humano, € cua debera ser, ademas, amable,

eficiente y correcto

Mejorar la eficacia personal de los empleados y potenciar su capacidad de organizacion,
comunicacion e informacion, mejorard € servicio en todos los aspectos, contribuira al
desarrollo de unamejor imagen de la Unidad de Organizacion y nosllevara areflexionar sobre
las misiones, funciones y formas de actuar del personal que atiende alos usuarios. (Secretaria
de gobernacion de Salta, 2014)

39.1. Calidad enlosservicios

Moisés, (2005), € autor ddl libro calidad en los servicios considera que esta calidad consiste

en dos conceptos diferentes, pero relacionados entre si:
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1. Lacalidad estdorientadaalosingresos delaempresa, y consiste en aquellas caracteristicas
del producto que ofrece la empresa para satisfacer necesidades del cliente y, como
consecuencia de eso producen ingresos empresariales. En este sentido, una mejor calidad

generalmente cuesta més.

2. La otra forma de calidad estaria orientada a los costos y consistiria en la ausencia de
fallas y deficiencias en d producto. En este sentido, una mejor calidad genera mente

cuesta menos.

Ademas Hernandez (2006), menciona que “la cdidad de servicio es una estrategia basica
paraenmarcar laestructuray funcionaidad organi zativa dentro de parametros que cons deren
las expectativas y necesidades clientelares, la importancia del recurso humano para dar
respuesta a estas exigencias debe ser determinante para garantizar la calidad de los servicios

que ofertan”.

3.9.2. Calidad del servicio
Otraforma de construir calidad en una empresa de servicios esté en laretencién de clientes.

Lacalidad del servicio en como poder determinar unadiferenciaentre las percepciones reales
delosclientesy las expectativas formadas a priori, y de esta manera este cliente de productos
0 servicios realizard una valoracion positiva 0 negativa de acuerdo a su experiencia.
(Parasuraman,, Z,, & Berry A., 1985 p. 126)

También Grande (2007), menciona que un Servicio es una prestacion, un esfuerzo o una
accion. Frecuentemente se confunden |os conceptos de bien o producto, quedando € de
servicio como algo ajeno a€elos. La American Marketing Association (AMA) acuiié €
concepto de servicios en 1960. Su Comité de Definiciones los concibié como
“Actividades, beneficios o0 satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso o que se
proporcionan junto con los bienes”. Esta definicidn fue refinada en 1981 en los sguientes
términos: “Los servicios son actividades esencia mente intangibles que puedan identificarse
aid adamente, proporcionan satisfaccion y no se encuentran forzosamente ligadas a la venta

de bienes”.
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Para buscar calidad y obtener resultados satisfactorios d medir la satisfaccion dd cliente es
sn dudas muy importante: la distinciéon, vista como la diferenciacion clara de otros
servicios y como el puesto que toma una empresa en una escala de calidad en los servicios.

Paralograr esto hace falta cdidad. Esto pudiera demostrarse mejor de esta forma:

La cdidad delos servicios dependede las actitudes de todo el persona que laboraen €
negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y conviccidon de ayudar a otra persona en la
solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad. Asimismo, Vargas, (2006)
mencionaquelacalidad del servicio eslaconformidad de un servicio con | as especificaciones

y expectativas de cliente.

El personal en todos los niveles empresariales y areas debe ser consciente de que e éxito de
las relaciones entre laempresay cada uno de | os clientes depende de | as actitudes y conductas

gue observen en la atencién de las demandas de | as personas que son o representan a cliente.

Pérez, (2006) menciona que las empresas pueden conseguir la calidad del servicio en la
atencion a cliente. Para cumplir esta meta es necesario comprender qué se entiende por

calidad y por servicio.
3.9.3. Concepto decalidad

La calidad nace como un factor importante en la actividad humana, este a su vez se ha

desarrollado més 0 menos de acuerdo alas necesidades y circunstancias de |as personas.

Los autores Miranda Gonzalez, Chamorro Mejia, & Rubio Lacoba (2007), mencionan que
etimoldgicamente el concepto de calidad proviene latin “qualitasatis” y este esta definido
por la RAE como el conjunto de caracteristicas inherentes a una sola, se trata de aquel
elemento unido a un bien o servicio, pero independiente de procesos que lo llevan a cabo
Para definir ala calidad tenemos varias opiniones.

La calidad es una estrategia competitiva, y que la competitividad de una empresa se reflgja
asu entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en unainversion para sus
clientes: € cliente no degja el producto o €l servicio porque tiene valor paraél, es decir, tiene
aptitud para el uso. (Israel 2011, p. 9).
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El término calidad se relaciona muchas veces con un producto o servicio extraordinario o
excepcional, sin embargo, e concepto que nosotros queremos desarrollar no tiene por qué
guardar relacion con lo magnifico», y se consigue como sefiala Ishikawa (1994; 18),
disefiando, fabricando y vendiendo productos con una calidad determinada que satisfagan
realmente al cliente que los use. Por tanto, no se refiere Uinicamente a productos o servicios
de elevadas prestaciones. (Tari 2000, p. 22)

Refieren ala calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa,
gue permiten apreciarla como igual, megjor o peor que las restantes de su especie”. Se trata
de una nocion estrechamente unida a producto (bien material o servicio), pero

independientemente de | os procesos que se han llevado cabo. (Miranda, Chamorro 2007 p.1).

Como se construye la calidad en la empresa

La calidad dentro de todo tipo de empresa esta orientada a la satisfaccion del clientey ala
evolucion de la empresa. Pueden existir varias maneras de construir calidad

v Atencién oportunay amable

v/ Calidad del producto ofrecido,

v Entregainmediatadd servicio

3.9.4. Servicio

El servicio en una préctica gerencia que tiene por objetivo, aumentar € nivel de satisfaccion
de los clientes;, consiste en actividades identificables, diferenciables y esencialmente
intangibles que proveen beneficios individuales o colectivos y que no estan necesariamente

atadas ala venta de un producto. (Israel pp. 21,22).

Para Duque (2005 p.1), menciona que “Servicio es entonces entendido como el trabajo, la
actividad y /o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor”. Asimismo, cita a

dos autores que se refieren a servicio:
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“Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que

se suministran en relacion con las ventas” (Fisher & Navarro, 1994, p.175).

“Es cuaquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles
y no dan lugar ala propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con
un producto fisico” (Kotler, 1997 p. 656).

3.10. Definicién de Satisfaccion

La Universidad de Chile en su Facultad de Economia y Negocios elabora un “Libro de
Estudios de la Administracion (2008) donde menciona en términos generales que “La
satisfaccion es una evaluacion global de todos los aspectos que intervienen en larelacion del
consumidor con un servicio, basada principalmente en la experiencia de consumo 0 su uso a
través del tiempo” (p. 68)

Satisfaccion, del latin satisfactio, es laaccion y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este
verbo refiere apagar 10 que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del animo, cumplir

con ciertas exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio.

La satisfaccion, por lo tanto, puede ser la accidn o razdn con que se responde a una queja o
razon contraria. Por gjemplo: “Con esta entrega, hemos cumplido con la satisfaccion de su
pedido”, “Vamos a obsequiarle una camiseta para satisfacer sus requerimientos”, “La
empresa invierte millones de dolares al afio en la satisfaccion de las necesidades de sus

clientes”, “No hay satisfaccion que valga para hacer olvidar este mal momento”.

Satisfacer a los demés es muy importante, pero solo debe hacerse una vez que logramos
sentirnos a gusto con nosotros mismos y cubrir nuestras necesidades. EI cumplimiento del

gusto o del deseo también se conoce como satisfaccion.

Se entiende la satisfaccion como un estado mental que se produce por la optimizacion de la
retroalimentacion cerebral. Diferentes regiones del cerebro compensan su potencial

energético y brindan la sensacion de plenitud. Al alcanzar |a satisfaccion, € funcionamiento
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mental del ser humano se encuentra en armonia. La satisfaccion contribuye a la felicidad
mientras que, por e contrario, la insatisfaccion genera  sufrimiento.
https://definicion.de/satisfaccion-del -cliente/

3.10.1. Los Niveles de Satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

1. Insatisfaccion: Se produce cuando € desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente.

2. Satisfacciéon: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las
expectativas del cliente.

3. Complacencia: Se produce cuando € desempefio percibido excede a las expectativas del

cliente.

3.10.2. Satisfaccion del cliente

La accién de satisfacer o satisfacerse se conoce como satisfaccion. El término puede referirse a
saciar un apetito, compensar una exigencia, pagar 1o que se debe, deshacer un agravio o premiar

un mérito.

Cliente, por otra parte, es la persona que realiza un determinado pago y accede a un producto o
servicio. El cliente, por lo tanto, puede ser un usuario (quien usa un servicio), un comprador (el
sujeto que adquiere un producto) o un consumidor (la persona que consume un Servicio o

producto).

Satisfaccion del Cliente

Thomson (2006), cita a Philip Kotler, quien define la satisfaccion del cliente como "el nivel del
estado de &nimo de unapersona que resultade comparar € rendimiento percibido de un producto

0 Servicio con sus expectativas”.
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Lanocion de satisfaccion del clienterefierea nivel de conformidad delapersonacuando rediza
una comprao utiliza un servicio. Laldgicaindica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad
de que € cliente vuelva a comprar o a contratar servicios en e mismo establecimiento.

Es posible definir la satisfaccion del cliente como € nivel del estado de animo de un
individuo que resulta de la comparacion entre e rendimiento percibido del producto o servicio
CoN SusS expectativas.

Esto quiere decir que € objetivo de mantener satisfecho a cliente es primordia para
cualquier empresa. Los especialistas en mercadotecnia afirman que es més fécil y barato volver
avender ago aun cliente habitua que conseguir un nuevo cliente.

Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la
compafia, suele volver a comprar y comunica sus experiencias positivas en su entorno. Es
importante, por lo tanto, controlar las expectativas del cliente de manera periddica para que la
empresa esté actualizada en su of erta 'y proporcione aquello que e comprador busca.

3.10.3. Factor es fundamentales de satisfaccion.

Lele y Sheth, (2011), plantean que los factores fundamentales de satisfaccion del cliente se
identifican por cuatros variables, siendo estas:

v Lasvariables relacionadas con € producto,

v' Lasvariables relacionadas con | as actividades de ventas,

v Lasvariables relacionadas con |0s servicios post-venta

v lasvinculadas ala cultura de la empresa.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencién de dos
estimulos: un resultado y unareferencia o estandar de comparacion.

3.10.4. Estrategiasde calidad para mejorar la satisfaccion al cliente.

Seguin el autor Horovitz, (2006), los clientes reciben servicio especial cuando los beneficios
gue obtienen de un producto o servicio exceden a coste de adquirirlos o usarlos. El cliente, es

pues, el punto de partida de una estrategia de calidad del servicio. El objetivo de una buena
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estrategia de calidad del servicio debe consistir en mantener alos actuales clientes 'y atraer a
los clientes potenciales. Es, pues, fundamental conocer y seguir de cerca sus necesidades.
No es € cliente quien debe adaptarse ala empresa, si no la empresa quien debe adaptarse a

cliente.

En tanto, Harrinton (1997), sefidla que "el nivel de satisfaccion del cliente es directamente
proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una organizacion y las

expectativas del cliente”.

Ademas Druker (1990), sostiene que "€ cliente evalla & desempefio de la organizacién de
acuerdo con € nivel de satisfaccion que obtuvo a compararlo con sus expectativas. Paraéello,

utiliza cinco dimensiones;

Fiabilidad: Esla capacidad que debe tener laempresa que presta el servicio paraofrecerlo de
manera confiable, seguray cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad se encuentraincluidala
puntudidad y todos los elementos que permitan a cliente detectar la capacidad y
conoci mientos profesionaes de su empresa. Fiabilidad significa brindar € servicio de forma

correcta desde & primer momento.

Seguridad: Es e sentimiento que tiene € cliente cuando pone sus problemas en manos de
una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera posible. EI conocimiento
que @ persona proyecte, su actitud y su capacidad para ganar confianza, seran € ementos
basi cos en este punto de juicio redizado por € cliente. Seguridad implica credibilidad, que a
su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa, que no solo esimportante
el cuidado de los intereses dd cliente, sno que también |la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido, paradar a cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar alos clientes
y suministrar un servicio répido; también es considerado parte de este punto, el cumplimiento
a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda ser la
organizacion para d cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma

y la factibilidad con que sepuedalograrlo.
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Empatia: Significaladisposicion delaempresaparaofrecer alos clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con €l cliente, aunque lacortesia es parte importante
de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e
implicacién con e cliente, conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades
personales de sus requerimientos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad,
respeto, consideracion con las propiedades y el tiempo del cliente, asi como lacreacion de una
aimosfera de amistad en e contacto personal (incluyendo recepcionistas y el personal que
atiende el teléfono).

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede afirmar que €
servicio en si esintangible. Esimportante considerar algunos aspectos que se derivan de este

hecho.

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la capacidad de
produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre. Es como el vendedor que

dispone de tiempo y no havendido, ese tiempo no o recuperarajamas.

I nteraccion humana; Para suministrar servicios es necesario establecer un contacto entre la
organizacion y € cliente. Es unarelacion en la que € cliente participa en la elaboracion del

servicio.

3.11. Calor humano.

Desde el momento mismo del nacimiento se busca instintivamente ese calor humano.
Sin alimento un bebé no podria sobrevivir, pero sin afecto tampoco. Y ade adultos, ademas de
satisfacer unas necesidades fisiologicasbasicas, existe una necesidad iguamente

importante: sentir proximidad afectiva.

Es posible conectar con otra persona a través de la mirada, la palabra y la escucha, €l tacto e

incluso el gusto y el olfato. Los sentidos abren una puerta que favorece la comunicacion.
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No obstante, a pesar de necesitarlo y desearl o tanto, el contacto profundo y genuino no abunda.
Virginia Satir, pionera de la terapia familiar, solia decir: “El contacto afectivo es a las

relaciones como la respiracion al mantenimiento de la vida™.

Los neurdlogos insisten en que los seres humanos, igual que las neuronas, necesitan estar
conectados, y que su bienestar depende de las redes de relaciones en |las que estéan integrados.
No en vano € aislamiento socia se asocia con una mayor incidencia de problemas

cardiovasculares, depresion, dolores musculares y deterioro de la memoria.

En cualquier momento, acabamos de disfrutar de unas fechas especiales. Las fiestas
navidefas pueden producir tanto ilusion como pavor. Las personas que se encuentran en duel o,
por egemplo, a menudo sienten la necesidad de suprimir la Navidad, de huir a algun lugar
lgjano para no sentir tanto la ausencia, o bien intentan hacer como si no hubiera pasado nada,

mostrando fortaleza e intentando que la emocion no se desborde.

Tanto si nos encontramos en un momento feliz o dificil, tanto si nos gustan o no estas fiestas,
es posible verlas como una oportunidad para experimentar €l beneficio del contacto. Podemos
nutrirnos de este balsamo emocional al escuchar y ser escuchados, al mirar y ser mirados,
al tocar y ser tocados...

Tenemos anuestro al cance un recurso sumamente economico alapar que efectivo: establecer
contacto humano. Las caricias, las palabras, las miradas... no solo aportan consuelo, alivio,
ternura, atencion, afecto, sino que tienen la capacidad de transformarnos, haciéndonos sentir

mejor y enriqueciendo nuestra experiencia. (htpp//sumafelicidad.es, 2018)

En e lenguge cotidiano solemos hablar de la calidez de una persona, decimos que alguien
tuvo una “calurosa bienvenida” o una “céalida acogida”. Del mismo modo, también usamos
expresiones como un “saludo gélido”, “un ambiente muy frio” o decimos que una noticia que
acabamos de recibir nos dejé helados o nos ha caido como “un jarro de agua fria”. Por tanto,
usamos términos relacionados con la temperatura para algo que no se trata de una medida
fisica medida en grados centigrados, sino una valoracion socia o psicolégica. Todos

entendemos qué significa que unarelacion se ha enfriado o que una decision ha sido recibida
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con gran frialdad y nadie piensa que es que € aire acondicionado estaba demasiado intenso.
Como vamos a ver, esta correlacion entre calor fisico y calor social no es una coincidencia,
plantea. (Alonso, 2011).

3.11.1. Calidez.

Lapaabra calidez se utiliza parareferirse a uno de los val ores personales que puede tener un
individuo. Es un sinénimo de cordialidad y afecto humano, ya gque las personas célidas son
aquellas que suelen ser muy queridas, amables con e otro y carisméticas. Cuando se habla de
la calidez de una persona se esta haciendo alusion a su capacidad de empatiay de poder hacer
que el resto de las personas se sientan contenidas y queridas.

Cadlidez adiferenciade unapersonafria, quetiene un trato maslejano, |as personas que emanan
calidez son abiertasy cercanas. Suelen ser muy amistosas y siempre se estan preocupando por
el otro. Esimportante diferenciar alas personas calidas de las hipdcritas.

La calidez humana no es un valor que se deba desarrollar para agradar a las otras personas,
Sino para sentirse bien con un mismo. De lo contrario estamos forzandonos a ser amigables 'y

calidos cuando en realidad puede que no o seamos en |o absol uto.

Lacalidez humanaesel carifio y e afecto que las personas muestran hacialos demés. Calidez
escalor, esto quiere decir que se creaun ambiente feliz en el quelasrelacionesinterpersonales
fluyen de manera natural. Cuando hablamos de calidez humana hay unarelacion muy estrecha

con el concepto de empatia

L as personas que poseen empatia son aquellas que pueden pensar en los deméasy en lamanera
en la que e otro se siente o0 piensa acerca de una situacion. Esto les permite ser calidos y
comprensivos para poder llevarse mejor. La mejor forma de demostrar calidez humana es
siendo amables y tener unabuena disposicion parad servicio. Setratade un valor espontaneo,
la gente que posee calidez humana actla sin prejuicios y de forma desinteresada. De lo
contrario no es calidez, siho que es un intento de aparentar calidez para obtener otros

resultados.
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No se tiene que forzar la calidez humana, y mucho menos mentir cuando algo no nos gusta.
Pero hay que aprender a escuchar, a tolerar y a hacer que los demés se sientan comodos y
queridos a nuestro arededor, eso nos permitira querer y ser queridos. Sinénimos de calidez
afecto, amabilidad, afectuosidad, cordialidad. (https//designificados.com/calidez/, 2016).

4. Hipotesisy variablesy/o variables y/o sistemas de categor ias.

4.1. Formulacion de hipotesis

La efectividad del proceso de recaudacion tributaria municipal, estara determinado por las

estrategias administrativas aplicadas, las que incidirén en la percepcion de la poblacion

4.2. Tiposdevariables

Variable Dependiente

Variable: Efectividad Proceso de Recaudacion.
Variable Independiente

Variable: Estrategias Administrativas Aplicadas
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4.3. Operacionalizacion de Variables
TablaNo.2. Operacionalizacion de Variables

B il el A

Efectividad

Nivel de

El Proceso de

El resultado del

% de recaudacion

Directores

1. Entrevista

Contribuyente.

Incremento de la
recaudacién.
Notificacion a
contribuyentes.

Atencion a
contribuyentes

del Proceso cumplimiento de | recaudar (obtener 0 | andlisisde las )
de lasmetasde | recibir dinero o recu | opiniones delos Nro. de Contribuyente | 2. Encuesta
Recaudacion. recaudacion rsos). esel informantes contribuyentes s > ReviS6n
resultado obtenido | entrevistados, L y
e . Aumento dela Revision Documental.
dela planificacién | encuestados asi . .
. » L base tributaria Documental
sistemética como delarevision
documental
Estrategias Metas Conjunto de El resultado de las No de estrategias | Directores 1.Entrevista
Administrativa acciones que estrategias aplicadas | implementadas en )
s conllevana obtenido de las recaudacion: Contribuyente | 2.Encuesta
cumplimiento delas | entrevistasy la Calidad atencion | S
metas del proceso revision documental acontribuyentes y Revision
de recaudacion usuarios e
buteriaen| Documental 3. Revison
tributariaen fa : Documental.
municipalidad. Incentivos
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con problemas de
pago.

V.  Disefio metodolégico.

En este capitul o se destaca el orden metodol 6gico, através del cual, se establecio laformade
lograr los objetivos planteados en la investigacion que se refiere a la propuesta estratégica
involucrada en el proceso de recaudacion, asi como se evalud la percepcion del sistema de

recaudacion de la municipalidad

5.1. Tipodeinvestigacion

Esta investigacion se desarrollé bajo un enfoque mixto, en e cual es un proceso que se
recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una
serie de investigaciones para responder a un planteamiento del problema Teddlie &
Tashakkori, (2003);Creswell,( 2005); Mertens, (2005); Williams, Unrau & Grinnell, (2005).

Se usan métodos de |os enfoques cuantitativo y cualitativo y pueden involucrar la conversion

de datos cuantitativos en cualitativos y viceversa Mertens (2005). Asimismo, e enfoque

mixto puede utilizar los dos enfoques para responder distintas preguntas de investigacion de

un planteamiento del problema. (Hernandez, 2006 p 755).

Dado a que la investigacion pretende proponer estrategias para mejorar € proceso de
recaudacion y la atencion por la administracion tributaria del Municipio de Palacaglina, en
cuanto a pago del impuesto del Municipio, con la finalidad de obtener un conocimiento
profundo de dicho evento. Esta investigacion segun su aplicabilidad es una investigacion
aplicada, ya que esti orientada a la solucion y mejora de la recaudacion plantedndose
estrategias que contribuyan a elevar |os ingresos municipales.
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Este trabajo segiin nivel  de profundidad es del tipo descriptivo, en donde se utiliza para
describir las caracteristicas del fendmeno de estudio, ademés de llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesosy personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino
ala prediccién e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 més variables. Los
investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una
hipétesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generaizaciones significativas que
contribuyan al conocimiento. Sintesis de "Estrategia de la investigacion descriptiva “en su
Manual de técnica de la investigacion educaciona de Deobold B. Van Daen y William J.
Meyer. 12/09/2006

Seglin Hernandez Sampieri, (2006),” Es descriptivo ya que indagan la incidencia de las
modalidades y categorias, o niveles de una o mas variables en una poblacion”. Entendiéndose
como variable segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), que una variable es una
propiedad que puede variar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse[1]. De
manera que entendemos como cual esquiera caracteristica, propiedad o cualidad que presenta

un fendmeno que varia, en efecto puede ser medido o evaluado.

La presente investigacion es explicativa ya que se orienta a establ ecer las causas que originan
el fendmeno determinado, la investigacion explicativa permite al investigador obtener una
comprension més acertada del fendbmeno y sus causas.  Articulo Deys Yanez

https.//www.lifeder.com/investigacion-explicatival/

Este tipo de investigacioneses de campo no experimental ya que no manipula
deliberadamente las variables que busca interpretar, sSino que se contenta con observar los
fendmenos de su interés en su ambiente natural, para luego describirlos y analizarlos sin
necesidad de emularlos en un entorno controlado.Fuente: https://concepto.de/investigacion-

no-experimental/#ixzz5ccRLVHIp.

Seguin Hernédndez, et al (2006), “Son estudios que serealizan sin la manipulacién deliberada
devariablesy en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

analizarlos™.

57



El alcance temporal delainvestigacion estransver sal puesto que lainformacion se recabo de
un periodo determinado, que fue & primer semestre del 2017. Segin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2001), el acance tempora de investigacion transeccional o transversal consiste en

larecol eccién de datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

Segun Hernédndez, et al (2006), “Responde a los estudios transaccionales, ya que recopilan
datos en un solo periodo”.

5.2. Contextoy areadeestudio
El municipio de Palacagliinaen €l departamento de Madriz, Nicaragua Ameéricacentral; cuenta
con una poblacion de 15,559 habitantes de los cuales el 51.29 % son mujeres.

Mapa de macr o localizacion.

Fl gUI’a NO.l B, Mg

Palivcagiiina

Fuente Planificacion Municipal

Mapa de micro localizacion. FiguraNo.2




Fuente Planificacion Municipal

5.3. Universoy Muestra

En laactualidad en lamunicipalidad de Palacagiina se cuenta.con una base de datos, en donde

estan todos |os contribuyentes, desglosando en € siguiente cuadro |as cantidades.

Tabla No.3 Numero de contribuyentes por Ingresostributarios.

N° | Impuesto/ Servicio No. de Contribuyentes
1 | Comercio cuotafija 240
2 | Declaracion 1% 40
3 | Impuesto del IBI 6,614
4 | Rodamientos 773
Total de contribuyentes 7,667

Fuente AlcaldiaMunicipal de Palacaglina

En este estudio se utilizo latécnica, muestreo aleatorio estratificado (conocido por las siglas
M.A.E.) perteneciente a la familia de muestreos probabilisticos, en donde se dividio toda la
poblacion objeto de estudio en diferentes subgrupos o estratos distintos, de manera que un

individuo sblo puede pertenecer a un estrato.

L os estratos suelen ser grupos homogeéneos de individuos, que a su vez son heterogéneos entre

diferentes grupos.

En base alo anterior se realizaron cuatro (4) grupos estratificados de contribuyentes, de los
distintos grupos de poblacion de contribuyentes, posteriormente estos se procesaron en Excel

y los resultados fueron |os siguientes.
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Tabla No.4 Muestreo aleatorio estratificado con afijacion propor cional

Tamafo de la poblacion objetivo.............ccoviviii i, 7.667
Tamario de la muestra que se desea obtener................... 200
NUmero de estratos a considerar.............ooveeverivniiinennnnn 4
Estrato Identificacion N°sujetosene  Proporcion  Muestra
estrato del estrato

1 Comercio cuotafija 240 3,2% 6

2 Declaracion 1% 40 0,5% 1

3 I mpuesto I Bl 6.614 85,8% 173

4 Rodamiento 773 10,5% 20

Correcto 100,0% 200

Fuente Universidad Espafia

Es importante destacar que en € municipio de Palacaglina también existen ingresos no
tributarios que son todos | os servicios que presta la municipalidad tales como:

Recoleccion de Basura, Registro Civil (Certificados de nacimiento, certificados de defuncion,
certificados de Matrimonio, certificado de divorcio); Registro de Ganado (Matriculade fierro,
cartas de venta, guias de ganado, permiso de destace y permisos de Hechuradefierro); Estadio;

Cementerio; Mercados; Servicios higiénicos del parque, Publicidad.

5.4. Técnicasde Recoleccion de datos.

L as técnicas empleadas en estainvestigacion para la recoleccion de lainformacion fueron:

1. Revision documental y base de datos, se aplicd instrumento para recolectar |a

informacion del informe de gestion del primer semestre del 2017 la que permitio
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recopilar la informacion tedrica para el andlisis comparativo de un periodo con
respecto a otro.
Se revisaron documentos informes de recaudacion del primer semestre del 2017 para
analizar diferentes impuestos que se han realizado en este primer semestre, la revision
permitio recolectar informacién sobre los porcentajes de recaudacion en e periodo de
estudio

Brindar los elementos para poder definir porcentajes de recaudacion.

Ademas, se analizaron las bases de datos del area de recaudacion, asi como |la base datos de
catastro, donde se determinaron los distintos tipos y cantidad de contribuyentes. (Ficha para

recolectar datos de revision documental. Anexo No. 01.)

2. Encuestadirigida alos contribuyentes del municipio de acuerdo alabase de datos,
se seleccionaron de forma de asarizacion simple, se aplicO un cuestionario de
14(catorce preguntas), lo que permitié conocer la percepcion que tienen los

contribuyentes de bienes y servicios sobre la municipalidad. (Ver anexo No.2)

3. Entrevista dirigida a directores administrativos y recaudacion de la
municipalidad. Permitié conocer la opinion de los servidores publicos
administrativos y directora de recaudacion con respecto a la recaudacion de las
principal es tasas municipales, se aplicé un instrumento con 15 (quince) preguntas.

(Ver anexo No. 3).

4. La Observacion. Se realiz0 mediante la percepcion del equipo investigador una
inspeccion visual de las éreas de la alcaldia Municipal de Palacagtina en donde se
observo lallegada, atencion alos contribuyentes, asi como los procedimientos de los
mismos en la municipalidad. Ello en base a los objetivos perseguidos en nuestra

investigacion. (Ver tabla No.5.)

5.5. Elaboracion deinstrumentos
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Guia deentrevista.

Se procedio aelaborar un cuestionario de preguntas abiertas de formadirigidas adirectores de
administracion y recaudacion de la alcaldia municipal dichas preguntas se estructuraron
conforme al tema investigado. Este un instrumento fue aplicado a la jefa del area de rentas

paraidentificar larealidad actual de larecaudacion actual.

Cuestionario.

Se aplicd un cuestionario a los contribuyentes de la muestra en estudio, en donde se utilizd
preguntas cerradas, sugeridas de acuerdo a las variables del trabajo de investigacion, para
obtener lainformacion primaria, para alcanzar el objetivo de estudio. Por ello se empled una
buena dosis de creatividad, para obtener la informacién requerida con la caidad y
confiabilidad necesaria para este trabgjo de investigacion.

5.6. Validaciéon delnstrumentos

Una vez confeccionado €l cuestionario, el mismo fue validado mediante una consulta a un
experto (Cro. Cairon Rommel HerreraMelgara, Servidor publico delaa caldiade Tel paneca)
vinculado a la investigacion relacionadas con € tema de recaudacion, con la finalidad de
garantizar que los instrumentos abordaran de forma exhaustiva el problema investigado. Al
experto se le envié por correo eectronico un documento explicativo de los objetivos y
propésitos de la investigacion, de su contribucion y papel dentro de la misma. Se obtuvo de
él, e consentimiento para participar. En este documento, el experto evalud su propio nivel de
competencia, ademas incluyd otros datos generales que permitieron una mejor interpretacion
y comprension de la pregunta que se realizo.

Como resultado la construccion del cuestionario se conformé en la estructura, contenido y las
dimensiones para la recoleccion de la informacion. El instrumento inicial abarcd doce items
preguntas generales que incluyeron edad, sexo, ¢cOmMo paga sus impuestos?, notificacion
cuando no paga, satisfaccion de los servicios, tiempo de atencion consideraciones sobre €
usos de los recursos gque contribuye recomendaciones para mejorar, en e mismo se diola

opcion al experto de sugerir y/o modificar, eliminar o incluir en €l cuestionario, esto permitio
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modificar € uso de términos y mejorar la formulacién de algunos items, 1o que contribuy6 a
una mayor claridad en la redaccion.

El andlisis de estos resultados permitio la reformulacion de los items era razonable y en la
entrevista quedo de 15 items, y la encuesta a los contribuyentes de 14 items, de estaforma se
encontraban claramente definidos, se justificd la presencia de cada uno en € cuestionario y
que era posible obtener la informacion deseada a partir de las respuestas dadas en cada

pregunta.

Posteriormente se realiz6 la prueba piloto, la que se le aplicd € cuestionario a 15
contribuyentes de forma azar izada que no fueron parte de la muestra de estudio, pero si € del
universo, los que desearon colaborar con lainvestigacion, con el objetivo dereadlizar €l andlisis
de la fiabilidad del instrumento y comprobar € funcionamiento del instrumento y la
comprension de las preguntas. Esto permiti6 realizar gjustes en laredaccion, y disefio de cada
pregunta para facilitar el mangjo del cuestionario. El proyecto piloto permite averiguar la

consistencia o confiabilidad de los instrumentos.

Concluimos que los instrumentos construidos constituyen una aproximacion para la
recoleccion de las informaciones sobre los contribuyentes y directores entrevistados desde la
perspectiva de la recaudacion tributaria en € municipio de Palacagiina. Los resultados
obtenidos por las diferentes vias para evaluar € test fueron adecuados. Esta disponible un
instrumento vaido y confiable que justifica su uso y aplicacion en e ambito investigativo.

(Ver anexo No 4)

5.7. Trabajo decampo.

Para e desarrollo de esta investigacion se procedié a visitar a los distintos tipos de
contribuyentes de la alcaldia municipal de Palacagliina para aplicar €l instrumento de la
encuesta, asi como se solicitdé las audiencias de los dos (2) directores de area de la
municipalidad para la aplicacion de la entrevista, posteriormente se realizo larevision de los
documentos disponibles de la acadia municipal, asi como las base de datos, en
correspondencia ellos hacer |as recomendaciones y |as acciones pertinentes.
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5.8. Procesamientoy Andlisisde datos.

Se recolectaron |os datos de las encuestas realizadas a cada uno de los contribuyentes de la
muestra de estudio, |as que posteriormente se realiz6 unarevision exhaustiva de cada encuesta
en donde se observG que todos los espacios fueran correctamente contestadas, y
posteriormente seingresaron cadaunade lasrespuestasal programa SPSS, unavez ingresadas
seredlizaron revision delabase de datos en €l programaparavalorar que no se hayan digitados
de forma erronea, se procesaron para la obtencion de tablas de resultados en porcentgjes o

numeérico, que permitié ser analizadas y para generar € reporte para el informefinal.

Las entrevistas serealizaron de formadirectaalas directoras de Administracion y recaudacion
tributaria de la municipalidad, en donde posteriormente se trascribio, en una matriz en Word
elaborada por nosotros mismos en la que recoge cada una de las respuestas brindadas por las
directoras de administracion y recaudacion, para posterior contrastar con la informacion
obtenidaen larevision bibliogréficay poder emitir juicio en e informefinal. (Ver anexotabla
No. 6. consolidado de entrevistas).

5.9. Elaboracion documento final

Como parte final del proceso se analizaron todos los instrumentos aplicados, se procesaron y
se redacto e informe final del trabajo de investigacion, en base a una guiay pasos definidos
con anterioridad, € que serd presentado y entregado a la docente Msc. Aminta Briones Lazo
docente de la Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM Esteli, que imparte la asignatura
Seminario de Graduacion, este a su vez, entregard a las instancias correspondientes,

concluyendo este proceso, con la presentacion final y defensa del mismo.

5.10. Fases dela I nvestigacion:

5.10.1. Fase Planificacion.

La fase de planificacion fue la etapa inicial en donde consistio en la definicion del tema de
estudio planteandose de forma objetiva con su planteamiento y delimitacién del problema de
estudio, formulacion de objetivos, formulacion de hipotesis, elaboracion del disefio
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metodologico del tema a estudiar, ademés de analizar la informacion, seleccionarla y
compararla. Posteriormente se llevd a cabo €l fichge de lainformacion para la organizacion

del marco tedrico, culminandose con la elaboracion de protocolo de lainvestigacion.

5.10.2. Fase Ejecucion

Estafase de gran importanciaya que se procedio ala elaboracion de dos tipos de instrumentos:
Encuesta y la entrevista, posteriormente se realizo el afinamiento de los mismo, asi como su
validacion dando paso posterior a levantamiento de informacién de campo, a la par de la
revision documental y realizacion de entrevistas y procesamiento de informacion cuantitativa

y cualitativa de campo; tomandose en cuenta | os objetivos planteados.

5.10.3. Fase de comunicacion deresultado

La presente investigacion esta organizada por: Resumen, Introduccion, Planteamiento del
Problema, Objetivos, Marco Tedrico, Disefio Metodol6gico, Los resultados obtenidos de la
encuesta se procesaron através del programade SPSS, y las entrevistas en andlisis delos datos
cualitativos estos se procesaron apoyados de dos tipos de instrumentos antes mencionados,

que son reflgjados en los anexos., Conclusiones y Anexos.

65



6. Andlisis einterpretacion delosresultados

Con € propésito de dar cumplimiento alos objetivos planteados en lainvestigacion, se procedio
aredizar un andlisis ddl proceso de recaudacion tributario de la municipalidad de Palacagiina
en e primer semestredel 2017, paralo cua fueron aplicados|os instrumentos de recol eccién de
datos el aborados.

A continuacion, se expondran los principal es resultados derivados del estudio realizado:

6.1. Caracterizacion dela muestra

Grafico No. 1 Porcentaje de la poblacion encuestada segun el Sexo

Con respecto a la informacién

% de la Poblaclon encuestada segun el sexo presentada se puede sefialar que del
Sexo 100% de las personas encuestadas,

B Lorbrs
Mzt el 54% (108) son hombres y el

porcentaje restante 46 % (92)
mujeres no habiendo grandes
46.0% | diferencias entre e sexo, Yy
demostrandose representatividad,
en los grupos de la investigacion

realizada
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Parcentaje

Grafico No. 2 Porcentaje promedio de Edad de los Contribuyentes

Porcenkaje Promedio de Edad de |os Contribuyentes

El presente cuadro refiere que el
S 29.5%(59) contribuyenteslaedad que
oscila es entre 36 a 45 afios, & 22%

(44) 26 a 35 afos en igual porcentgje

las edades entre 47 a 55 afos, asi

—— (e como e 14.5% (29) esta entre las
FEECTT | — edades 56 a 66 anos, seguido en un

bgu 6.5%(13) entre 67 amas afos, en una

-_— menor proporcion 55% (11) en

Elahoracion Fuente Propia edades de 15 a 25 afios.
Seguin los datos presentados la poblacion contribuyente encuestada se concentra en
edades de 26 a 45 afios relativamente joven, con la que se pueda trabajar en capacitacion
de procesos de sensibilizacion tributaria. A lapar se puede interpretar que lamayoria de
los contribuyentes son mayores de 36 afios y en menor proporcion 27.5% menores de 35
anos lo que se podria proponer que la municipalidad promueva e emprendedurismos,

parafomentar otros negocios y/o empresas con jévenes emprendedores.
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6.2. Percepcion deloscontribuyentesrespecto a larecaudacion tributariaen e

municipio de Palacaguina.

Grafico No.3. ¢Conoce usted en que se utilizan sus contribuciones?

Conace en que se se otizan los oihumos que recawda b mumicipalidad

ar

3
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I
@
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Fusnts Elabaracian Propia

el pago de sus impuestos.
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El siguiente gréfico representa e
grado de conocimiento que tiene los
contribuyentes sobre la utilizacion
de sus contribuciones, en e cual
solo el 39.7% (79) dicen conocer en
gue se utilizan, e 3. % (6) dicen
conocer mucho, pero el 36.2%(72)
manifiestan conocer nada y € 21%
(42) conocen poco o de forma
regular. Estos datos son relevantes
ponen de manifiesto, que hace falta
informar més a la poblacién

contribuyente del municipio sobre



Parcantaje

Grafico No.4. ;Cémo considera usted que son utilizados los recur sos?
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El gréfico representa que e 61.5%(123)
de los encuestados consideran que los
recursos recaudados son utilizados
correctamente, un 5% (10) manifestaron
gue son utilizados incorrectamente y €l
335% (67) no contestaron o0 se
reservaron su opinion. La gerencia
Municipal tiene € compromiso de
transparentar en que se invierten los
recursos de la Alcaldia Municipa de

Palacagliina; razén por la cual debe ser

un esmero para que la ciudadania tenga toda la informacién disponible y se constituya en un

auditor socia de los fondos que la Alcaldia recauda por medio de impuestos, tasas, servicios

y transferencia, para que estos se inviertan de la mejor manera.

Los contribuyentes del Municipio Palacagling, tienen el derecho y € deber de conocer como

se utilizan los recursos que la Municipalidad recauda a través de los impuestos y de otras

fuentes; fondos que se han utilizados para las necesidades y de mejorar la calidad de vida de

los habitantes del municipio.
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Frecuencia

Grafico No.5. ¢Como esinformado usted sobre los recur sos que contribuye?
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El gréficoreflgaque e 39.5% (79) de
los contribuyentes  encuestados
manifiestan sentirse informados a
través de cabildos, 20% (40) por
nadie, e 15% (30) por otras personas,
e 9% (18) No contestaron esta
pregunta, e 7% (14) en la
municipaidad, d 6% (12) en
asambleas y & 3,5% (7) por boletin
informativos. Concluyendo que €
56% de
informados por agun medio de

los encuestados son

infformacion  que impulsa la

municipalidad ya sean cabildos

municipal es, asambl eas, boletines y/o cuando visitan lamunicipalidad, asi como expresaron que

15% (30) por otras personas y 29% (58) manifestaron no estar informados y/o no contestaron la

pregunta. Mantener informado a los contribuyentes sobre el pago de sus tributos es de vita

importancia paralamunicipalidad yaque incentiva d pago puntua de estos mismos.

Mejorar la comunicacién entre los contribuyentes y la municipalidad de Palacagiina es

elemental para sentar las bases de la confianza y la transparencia e incrementar las

recaudaciones y los beneficios ala poblacion.
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Farcentaje

Grafico No.6. ¢Esta satisfecho con los servicios que presta la municipalidad?

Tsta satisfecho con los servicios que presta la ndicipalidad

El siguiente gréfico reflga que
existe un 65.5% (131) de los
encuestados que refieren que
estén satisfecho con los servicios
gue presta la municipalidad, pero
también es significativo que un
12% (24) que no estan satisfechos
y un 23% (45) no contestaron, lo

72,50%] gue se debe interpretar que es

también de andlisis su reserva.

Vo Contasta Goytia 2014, plantea que la
HeSHAo B e Frant satisfaccion se mide por la calidad
percibida en la atencién, en la calidad de los procesos, en la eficiencia de |os tiempos de espera,
en las actitudes de respeto de los servidores publicos, en la informacidn brindada, en las
instalaciones ofrecidas y en |os servicios prestados. Todos estos conjuntos de cosas hacen ala
calidad total, que consiste en satisfacer las necesidades y deseos de |os usuarios o ciudadanos

y que se percibe en unos servicios de calidad.

Drucker (1990), sostiene que "€ cliente evalla € desempefio de la organizacion de acuerdo
con € nivel de satisfaccion que obtuvo d compararlo con sus expectativas. Para dlo, utiliza
cinco dimensiones. Fiabilidad Seguridad Capacidad de Respuesta Empatia

Intangibilidad, I nteraccion humana

De lainformacion recolectada a personal entrevistado, se cita Sl 1. “Yo pienso que si, aqui en
el municipio no ha habido problemas o conflictos que la gente haya manifestados o expresado
descontento por mal uso de los recursos’. Estas coinciden que los contribuyentes sienten
satisfaccion por los servicios prestados por la municipalidad, pero refieren que no hay como
medir esa satisfaccion. Se percibe que hay un acomodamiento en cuanto a la satisfaccion ya
que del 100% de | os encuestados solo &l 65.5% manifestaron sentirse satisfecho con el servicio

que prestala municipalidad.
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Estos datos reflggan que € hecho que no reclame una persona 0 no se manifieste por la
insatisfaccion no quiere decir que las cosas estan bien, al contrario, este podria mal
interpretarse yaque los contribuyentes podrian no continuar pagando o no continuar asistiendo
al pago o se desobligue de sus pagos como un sintoma de protesta por un mal servicio. Es
importante a lo inmediato tomar acciones por parte de la gerencia para ir identificando los
motivos de insatisfaccion, se podria también ubicar un buzon de queas y revisarse
semanalmente para plantear aternativas de solucién para mejorar la satisfaccion de los
servicios prestala municipalidad.
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Grafico No.7. ¢Cémo valora la atencion a los servicios que brinda la municipalidad?

Come Valora atencion a los servicies que brinda la municipalidad
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personal en todos los niveles

Elaboracion Fuente Propin

empresariales y areas debe ser

consciente de que € éxito delasrelaciones entre laempresay cada uno de los clientes depende
de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas de | as personas que

son o representan al cliente.

la calidad en la atencion a nuestro contribuyente es eemento principal para que la
municipalidad puedan tener ventajas competitivas, pues este componente le permite dar un
valor agregado a sus productos o servicios que preste, en nuestro estudio se demuestra que €l
45%(90) de los contribuyentes valoran de buena la atencion a los servicios que presta la
municipalidad, el 24.5%(49) de excelente los servicios que brinda la municipalidad, aunque
un 19.5 (39) lo catalogan de regular, un 7.5% (15) no opinaron, un 2%(4) de deficiente y un
1,5% (3) de mala. Estos resultados son importantes y significativos, porque demuestra que hay
gue continuar trabgjando en la mejora de los servicios municipaes, ya que los datos nos
evidencian que existen un porcentgje de los encuestados que manifestaron entre mala la

atencion adeficiente y regular.

De lainformacién recolectada al personal entrevistado, secitaSl2."Si. S esta satisfecha con los

servicios que presta la municipalidad como es e servicio de recoleccion de la basura, € cementerio
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municipal, el mercado etc. Ya que contribuyen al pago de dichos servicios a la municipalidad. la

poblacién mira el desarrollo del mismo™.
En lafecha que se realizo la observacidn del funcionamiento de tres &reas de la municipalidad, en una

de dlas e contribuyente se retiré molesto de la municipalidad por que no pudo redlizar su tramite ya

gue laencargada del érea no habiallegado alaborar.
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GraficoNo.8. (Cémovalora e tiempo quededica el personal alaatencién alos servicios?

Como Valora Tlempo que dedlza &l personal 212 atenclon a lag serviclos

o=

0=

Como podemos observar los

resultados siguientes el 49%(
98) de los contribuyentes
encuestados manifiestan que
valoran de bueno € tiempo
que dedica el persona de la

149,00%| dcadia municipd a la

atencion de los servicios
prestados, € 24% (48)

expresaron que es agil, €

24.00%

_ 11.50%(23) ladedicacion del
1.50%; [11.50%]
.00, ? tiempo a sus servicios es
Apil Lenla Eueim hhla Fruulic [ C:p.i.lm regLIIar’ el 6%( 12) méla, a
Elaboracion fuente propia igua que otro 6%(12) no

opinaron en esta pregunta’y un 3.50% de mala.

Goytia 2014, expresa que | os servicios publicos deben of recer celeridad en laatencion, porque
todo usuario necesita una atencion eficiente acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo
que €l tiempo del usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende. Otro de los
atributos universales de los servicios publicos es que son visibles y comprobables en €

presente y en el futuro mediato e inmediato.

En la observaciéon que se redizo en las éreas, uno de los contribuyentes se retird de la
municipalidad porque en un area de atencion la responsable [1ego tarde ese dia.

Los resultados obtenidos manifiestan que es necesario meorar en la dedicacion de la
asignacion del tiempo a nuestro contribuyentes y/o usurarios que necesitan servicios en la
municipalidad, es importante que ellos se sientan que son especiales y seles dedica e tiempo
que ellos que requieren en sus gestiones municipales, y s aguien de los servidores
municipales, por cualquier situacion gue se presente comunigue con anticipacion su llegada
tarde y/o ausencia para que se pueda prever quien asuma la responsabilidad y no se cause

malestar en el servicio prestado.
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Grafico No.9. ¢Como valora €l tratoy €l calor humano del personal a su gestion?
Corue Walora el drul el eabor Hwmeno del persons de s aleoddion seose gesiion EI SlgUIente gl’éfICO repre%nta que
* el 43,5% (87) delos contribuyentes

encuestados expresan que € trato a

Su gestion en la municipalidad es
Amable, el 27,5% (55) Agradabley
el 10,5%(21) dicen que € trato es
PR

Cortez, hay un calor humano, pero
existe 5.5% (11) catalogan de malo

y un 13% (26) no contestaron o0 no

10,50%, L3, D0
respondieron esta  pregunta

fezniable “"I’“E‘I ; _-“"“;f“‘“ . Male. gLtk reservandose sus opiniones. La

T suma de estas dos Udltimas
categorias 18.5% nos indica que muchos aspectos amejorar en lamunicipalidad sobre € trato
y brindar seguridad de calor humano a nuestros contribuyentes y por consiguiente a nuestra
poblacion, realizando la vinculacion tedrica esta plantea que la calidez humana es e carifio y
el afecto que las personas muestran hacialos demés. Calidez es calor, esto quiere decir que se
crea un ambiente feliz en € que las relaciones interpersonales fluyen de manera natural.
Cuando hablamos de calidez humana hay una relacion muy estrecha con el concepto de

empatia.

El trato amable, la simpatia, la predisposicion para escuchar, la empatia, la cordialidad por
parte de las personas que atiende a los contribuyentes son solo una de las dimensiones del
servicio. Si bienlacalidez es necesariaen laatencion a publico, no acanzaparaque e cliente
tenga una percepcion positiva, tiene que haber calidad que esta méas orientada a la
funcionalidad, ala resolucion rapida de problemas, ala efectividad en la entrega en tiempo y
forma del producto adquirido, las cuales, sin embargo, pueden verse deterioradas si falta

caidez.
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6.3. Elementosinvolucrados en € proceso derecaudacion dela Municipalidad de

Palacagtina.

Grafico N0.10. ¢A quién paga susimpuestos?
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Ante la pregunta ¢A quién
paga sus Impuestos? El
siguiente grafico
representa que e 66%
(132) plantean que lo
realizan directamente en la
ventanilla de la
municipalidad 34% (68) de
los encuestados refieren
gue lo redlizan a Colector,
demostrandose de esta
forma un buen porcentgje
de la poblacion

contribuyente que visitan

la municipalidad, razén por la cua esimportante una buena atencion en los servicios que se

prestan a como también es relevante e nimero de contribuyentes que realizan sus pagos

cuando el colector los visita, ratificandose que es necesario la presencia del colector en €

cobro de los impuestos.Torres (2012) considera que uno de los pasos a desarrollar en €

proceso de cobro es que & colector de impuestos cada mes trabgje por rutas con su control

correspondiente y el estado de cuenta de cada contribuyente para su pago en efectivo € cobro

de impuesto de comercio y servicio, cada mes se visiten para hacer efectivo dicho pago. Se

ratificaque € colector juega un papel importante en la gestién de cobro de |os impuestos.

De lainformacion recolectada a personal entrevistado, “Son coincidentes que no hay un plan de

visitapor el colector * No se identificd ninguin plan de visita por escrito o en digital, del colector, asi

como no se encontrd evidencia sobre las metas del colector.
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Grafico No.11. ¢ Tipos de contribuyentes segiin impuesto a pagar ?

Tipos de impuestos que paga Seguin la gréfica siguiente de los Tipos
impuestos que pagan en la
municipalidad, del total de los
encuestados € 85.5% (171) refieren ser
contribuyentes del IBI, e 10.5% (21)
de comercio de cuotafija, €l 3.5% (7) y

0.5% (1) por declaracion

En la vinculacion tedrica se hace
referencia  que la  eficiencia

kIR . .
10502 s o M recaudatoria comprende las acciones
- FA00 .

G e oot Tl ikl ol e que rediza y emplea recursos que la
otces tractorcs I.I;QE‘II::JL:':EE‘.‘ EHYCEEMA

i P administracion tributaria para lograr

gue los contribuyentes paguen sus
impuestos voluntariamente, esto a través de actividades de acercamiento y apoyo al
contribuyente, asi como es la fiscalizacion (Morales, Samaniego y Bettinger, 2009). Como
pudo contrastar; en larevision bibliografica se identificod que existe un plan de arbitrio desde
el 2007; en donde ninguna de | as tasas e impuestos ha sufridos gjustes, asi como se carece de

launidad de fiscalizacion.

También se encontré que segun contribuyentes gravados por € sistema de catastro de los
2490 solo habian pagado a primer semestre 1387 paraun 56.22 % , delos cuales 527 urbanos
y 860 rurales un total de 1387 contribuyentes, del total que son 1532 son rurales y 935 son
urbanos, Es importante sefialar que en conversacion con la compariera de catastro planted
gue en e municipio de Palacagiina existen 6614 predios que deberian de ser contribuyentes,
pero que en el sistemade catastro solo estan gravados 2467 contribuyentes, |0s gravados son
aquello que tienen IBI, gravados con € 1% y donde €l costo de |as propiedades pasan de los
C$ 25, 000, los otros no estan gravados por que las propiedades son menores que ese costo,

pero que a menos dice ellas deberian de pagar 20.00. También referia que no hay
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notificaciones, porque solo hay dos personas en el &rea de catastro, no hay notificador y no

existe un area de fiscalizacion.

De lo expresado por la responsable de catastro, de los 6614 predios que deberian de ser
contribuyentes, solo habian pagado 1387 contribuyentes para un 21.21%,

Dél proceso de revision de informacion de los informes del primer semestre 2017 que emite
el érea de recaudacion se encontrd también que de 773 contribuyentes en Rodamiento ajunio
del 2017 habian pagado 604 paraun 78.3%. En comercio de 240 contribuyentes habian pagado
susimpuestos en e primer semestre del 2017 un total de 187 paraun 77.41%y & final de afo
209y en declaracion del 1% de 40 contribuyentes habian pagado 27 para un 67.5%

Como podemos observar los datos nos reflejan que & cumplimiento de las metas no se esta
logrando, 1o cual debe ser unatarea primordial, visitar a los contribuyentes, notificar y crear

el éreade fiscalizacion.

Tabla No.7. Numero de contribuyentes que habian pagado al primer semestre

Contribuyentes Primer semestre

Cantidad a pagar | Cantidad pagaron | Porcentaje
IBI ( predios) 6614 1387 21.21%
IBI ( gravados) 2490 1387 56.22%
Rodamiento 773 604 78.13%
Comercio 240 187 77.41%
Por declaracion del 1% 40 27 67.5%

Fuente alcaldia M unicipal
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Grafico No.12. ¢Esnotificado cuando cae en mora?
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expresado, 30% (60) de la
poblacién encuestada
manifestaron que son

notificadas, asi como un
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Elaboracion Fuente propia

Vinculando con e contexto de la teoria, Urrutia (2011) expresa que € objetivo de la
fiscalizacion, es que todos los contribuyentes cumplan cabal, oportuna y espontaneamente.
Por otro lado, es cierto que € control tributario gercido por la administracion es materia y
humanamente posible hacerlo sobre todos los contribuyentes. Por esta razon la
Administracion Tributaria debe g ercer su funcion fiscalizadora en forma selectiva, es decir,
toman un grupo de contribuyentes del universo existente para verificar su grado de

cumplimiento, paraello.

Por medio de estos resultados, se puede interpretar que la direccion de recaudacion, en
coordinacion con la gerencia municipal, a parecer nho mantienen mecanismos
periddicos que le permitan mantener informado adecuadamente a los contribuyentes de su
obligacion tributaria con respecto a impuesto a las actividades economico.

En revision documental se encontré que: Seguin organigrama funciona de la municipalidad
solo existe € area de recaudacion, con una directora, un colector y una persona que es cgja
general de todala municipalidad.
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No existe oficina de fiscalizacion, existe para toda la municipalidad una asesora legal que
realiza todos |os trAmites legal es, pero no se hace ninguna labor de gestién de cobro por lavia
judicial.

En larevision bibliografica seidentifico que existe un plan de arbitrio desde el 2007. En donde
ninguna de las tasas e impuestos han sufridos gustes en los Ultimos afios, o que se deberia

realizar un gjuste y revision a dicho plan de arbitrio.

81



Grafico No.13. ¢Por qué motivos paga susimpuestos?
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Al preguntar sobre el porqué motivo
paga sus impuestos, |os encuestados
manifestaron los siguientes
resultados, € 35% (70) por un deber
ciudadano, 24% (48) evitar pagos de
multas, 23% (46) por obligacion, el
17.5% (35) por una contribucion ala
megjora de la ciudad y 0.5%(1) no
paga impuesto. Desde € punto de
vista tedrico. Eherberg: Plantea que
los impuestos son prestaciones en
dinero, a Estado y demas entidades
de Derecho Publico, que las mismas

reclaman en virtud de su poder

coactivo, en formay cuantia determinadas unilateralmente y sin contraprestacion especial con € fin de

satisfacer las necesidades colectivas (Flores Zavala, 1946, p.3). Se puede observar que hay un

porcentgje significativo de contribuyentes que no identifican que con sus impuestos contribuyen a

mejorar e municipio.
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Grafico No.14. ¢Cual es el motivo por que no cumple con € pago oportuno?
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Flaboracion Fuente propia

no contestaron esta pregunta. Estos

resultados se manifiestan en los siguientes datos del no cumplimiento de las metas propuestas.

Las metas de recaudacion del primer semestre del 2017 segn informe de la alcaldia municipal de
Palacaglina del area de recaudacion municipal los resultados son |os siguientes:

Tabla No. 8. Consolidado de Recaudacién Tributaria Municipal primer semestre del 2017

ANO 2017 PROYECCION | EJECUCION
Enero 293,827.00 303,759.85
Febrero 283,789.00 252,809.90
Marzo 250,639.00 308,310.76
Abril 218,139.00 120,082.07
Mayo 189,139.00 183,482.58
Junio 189,139.00 105,758.74
TOTAL 1,424,672.00 1,274,203.90

Fuente Alcaldia Municipal
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Serealiz6 un andlisis alarecaudacion de los impuestos de la Municipalidad de Palacaglinaen el area

de recaudacion del primer 2017, donde se muestra que € nivel de recaudacion de impuestos que en
comparacion con las metas propuestas por €l concejo con unavariacion de C$ 150,469.00 que representa
el 89% de ingresos por recaudacion. Es importante sefidlar que no se cumplio la meta'y son los meses
gue existe mayor recaudacion en lamunicipalidad a pesar existe una ordenanza municipa que cada afio
reduce el 10% de susimpuestos en los tres primeros meses  alos contribuyentes del 1BI. Como se puede
observar €l mes que sobresale |la recaudacion es marzo con un sobre cumplimiento del 123 % seguido
del mes de enero con sobre cumplimiento del 103%, |os meses con menos recaudacion en e semestre
son abril con e 55% y junio con el 55.9%.

Hay percepcion de las entrevistadas que se cumplen las metas. Ademas, reconocen gque no se
implementa politicas de recaudacion, solo se gecutan cobros de los servicios prestados por la

municipalidad.

Las entrevistadas identifican que € proceso de recaudacion se inicia con lavisita del contribuyente a
fin especifico de la actividad a realizar por él. No hay coincidencia de como cuando y donde iniciala
recaudacion. No se tiene un concepto definido sobre €l proceso de recaudacion en lamunicipalidad, ya
gue solo esta definido aque e contribuyente o solicitante de un servicio cuando visitala municipalidad,
acomo lo expresa sencillo a como se harealizado siempre (hay un conformismo de seguir haciendo lo

mismo).

De la vinculacion tedrica se refiere que de acuerdo con lo expresado por Saez (2010) € proceso de
recaudacion abarca una serie de pasos gque gjecutan los funcionarios del area municipal para la
recepcion, custodia, inspeccion y control de los ingresos Municipal por concepto de impuesto de los
contribuyentes ubicados en la jurisdiccion de ese municipio segun la ordenanza municipal. Dentro del
proceso de recaudacion se hallan una serie de elementos que engloban todo o concerniente a mismo:
Inscripcion, registro de contribuyentes y los recursos humanos, que es € principal activo de las
organizaciones. Puede definirse como una inversion en las personas para obtener la maxima

productividad individual y organizacional.
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De lo resultados obtenidos es importante plantear que es necesario € fortalecimiento de capacidades
del personal humano del area de recaudacion para que conozcan € funcionamiento del area, se mejore
laatencion ala poblacion que solicitalos servicios de la municipalidad, asi como redlizar os planes de

fiscalizacion y determinar las metas del colector.

Se reconoce laimportancia del area de recaudacion por |as directoras entrevistadas, pero en larealidad,
es que no se cuenta con los medios y los recursos para que funcione correctamente. Cuando nos
referimos medios (asignacion de vehiculos para gestion de cobros y/o notificaciones, planta el éctrica
para cuando la energia se suspende, no hay notificador, falta |la fiscalizacion, atencién especifica a

contribuyente, medios informéti cos rdpidos con software capaces de responder alo inmediato

En € cuestionario de la encuesta a los contribuyentes se dejé una pregunta abierta donde se les pidio
recomendaciones para mejorar alos que ellos contestaron |o siguiente:

En la encuesta con |os contribuyentes ellos plantearon |as siguientes recomendaciones:
Colector visite mas seguido.

Decir mas lo que se esta haciendo.

Divulgar lo que hace lamunicipalidad

Informar ala poblacion

Informar fechas de pago

Mas divulgacion.

Mas publicidad sobre el pago impuesto

Mejorar laatencion.

Mejorar la comunicacion.

No atienden cuando se valaluz.

Lo hacen esperar.

Promocionar |os servicios, dar seguimiento recaudacion.

AN NN NN Y N N U N N N N

Que informen sobre los proyectos.

De las recomendaciones expresadas por los contribuyentes se reafirma gque es necesario meorar la
atencion al cliente, calidad calidez, tener contacto més directo con la poblacién, mayor informacion,
comunicacion, divulgacion del area de recaudacion tributariamunicipal y de los prestadores de servicio
de lamunicipalidad.

85



6.4. Estrategiasparamejorar el proceso derecaudacion tributaria Municipalidad de

Palacagtina.

Con respecto a este objetivo planteado en esta investigacion solo se encontrd de soporte en la revision
bibliograficade los informes, que existe una Ordenanza Municipal que se aprueba cada afio, en donde se
exonera del 10% de los impuestos a los contribuyentes del 1BI, y que se les entrega a los primeros 500
contribuyentes un obsequio (en veces ha sido llavero, calendario, bolso tipo mochila), esto como
estrategia de motivacion, asi como se ha perifoneado en los meses primeros meses del afio, se lleva
expediente de los contribuyentes que visitan la municipalidad. Se puede afirmar que son tres lineas de

accion encontradas.

Aplicando e concepto de estrategia a ambito administrativo, Mintzberg, (2007), las estrategias en la
empresa hacen como una respuesta para afrontar 1os retos que implican la competenciay la vida de la
empresa en si. Con esta idea, las estrategias vendrian a ser cursos de accion genera o aternativas que
muestran la direcciéon y el empleo genera de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en las
condiciones més ventajosas, es por ello en base a estudio realizado se presenta la siguiente propuesta
como parte del aporte del equipo investigador ala municipalidad, en donde se estan planteando seis (06)
objetivos estratégicos con sus diez y seis (16) lineas estratégicas con sus respectivas actividades que se
deben de implementar a corto, mediano y largo plazo, en la municipalidad para incrementar la

recaudacion, las que se presentan en |os siguientes cuadros.
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6.4.1. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacaglina
TablaNo. 9. Propuestas estratégicas paramejorar |a efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacagtiina

Objetivos Lineasde Actividades Responsable | Periodo gecucion por trimestre Observaciones
estratégicos accion directodela |1/ 2(3|4/5/6/7(8/9| 1| 11| 12
€j ecucion 0
Garantizar que | Sensibilizar a Cultivar y verificar en los servidores publicos de la Gerencia X X X X X X Coordinar con
los Servidores | los servidores administracién tributaria la buena atencién y vocacién de | Municipal divulgacion.
Pdblicos publicos SErVicio
realicen un Crear conciencia en todos los servidores de la Gerencia X[ X| X| X|X| X[ X]|X]|X|X |X X Coordinar con
Trabgjoy una municipalidad sobre laimportancia de los tributos Municipal divulgacion.
Atencion cada municipalesy laproductividad de su meta.
vez mas Orientar y garantizar la atencion diferenciadaala Gerencia X|X|X| X| X[ X|X|X|X|X |X X
Eficaz, poblacion de latercera edad, personas con Municipal
eficiente, discapacidades, casos criticos.
Entusiasta, Coordinar con la DGI para que se organice curso Gobierno X X X
con més especializado para asesorialegal, &rearecaudacion municipal —
Celidad y municipal y colectores. INIFOM - DGI
Carifio. Capacitacion constante a servidores piblicos en temasde | SINACAM X X X X X X
recaudacién, atencion de calidad y valores.
Informar ala Mantener comunicacion constante con |os ciudadanos Recaudacion X| X[ X|X| X| X|X[X]|X]|X |X X
poblacién con contribuyentes e implementar sesiones de trabajo, Municipal
atencién, reunionesy capacitacion parainformar como se deben
calidez y de cumplir las obligaciones tributarias con los diferentes
esmero sectores.
Usar eimplementar os medios tecnol 6gicos (paginas Area X|X| X| X| X[ X|X|X|X|X |X X
web, radio, etc.), que permitan informar ala poblacién de | Comunicacion
los tramites tributarios municipal es como fechas, y
requisitos.
Visibilizar lainformacién de tramites tributarios Recaudacion X| X[ X[ x| X| X[ X]|X|X|X |X X
municipalesy obras através de rétulos, banners, cartas
de servicios en las alcal dias entre otros medios
innovadores.
I mplementacion de avisos para €l pago de tributos de Recaudacion X[ X| X| X| X[ x| xX|X|X|]X |X X
forma personalizada, e implementacion de notificaciones
de forma personalizaday masiva, y seguimiento alas
mismas.
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Incentivar alos que pagan con buena atencion,
informéandol os, atendiéndolos con eficiencia, esmero, (un
caramelo, detalles), facilidades de pago en esmero,
reconoci mientos municipales a empresas que aportan
adecuadamente a la municipalidad.

Gerencia
Municipal

TablaNo. 8. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacaglina

Objetivos Lineasde Actividades Responsable Periodo g ecucion por trimestre Observaciones
estratégicos accion directodela
& ecucion 1/2|3/4/5/6|7|8[9|10 |11 |12
Mejorar la Sensibilizacion | Realizar cursos de orientacion sobre laimportanciadela | Areade X X X INIFOM
Cultura tributaria politicatributariadirigido a Alcaldesa, vice alcalde, recaudacion
tributariade la responsables del &reafinancieray Concejales gestionar con el
Poblacion municipales. INIFOM
Elaborar y gjecutar un plan estratégico de Gerencia X X X X X X
sensibilizacion tributaria dirigido ala poblacion basada Municipal con
en el contacto directo con organizacionesy el Areade
representantes de la poblacion y la utilizacién de medios | recaudacion
masivos de comunicacion.
Resalizar asambleas de sensibilizacién alos Areade X| X[ X|X| X| X|X[X]|X]|X |X X
contribuyentes de los distintos grupos sobre sus aportes | Recaudacion
y rendicion de cuentas.
Recuperacion de | Promover en el municipio reuniones con organizaciones | Areade X X X X X X Coordinar con €
laconfianzaen | y representantes de la poblacion para brindar recaudacion areade
€l contribuyente | informacion transparente sobre la recaudacion de divulgacion.
ingresos propiosy su destino.
Consolidar una alianza estratégica con los medios de Areade X[ X| X| X| X[ x| X|X|X|X |X X Coordinar con €
comunicacion a objeto de lograr una mayor coberturade | finanzas areade

comunicacion y contacto con la poblacion.

divulgacion.
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Pasar a gecutar del 10% al 30% de los recursos

propios en proyectos de inversién publica municipal para

gue el contribuyente perciba que su aporte econdémico
realmente esta contribuyendo a mejorar las condiciones

de vida de la poblacion.

Gerencia
Municipal

Coordinar con €l
concejo
Municipal.
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Tabla No. 8. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacagiina

Objetivos | Lineasdeaccion | Actividades Responsable Periodo gjecucion por trimestre Observaciones
estratégic directodela 1/2(3/4|5/6|78 9|10 |11 12
0s g ecucion
Realizacion Elaborar y gjustar instrumentos pararecoger informacion | Areade X| X| X| X| X|X| x| X[ X|X |X X Coordinar con el
censos de sobre el funcionamiento de |os establecimientos recaudacion colector.
establecimientos | econémicos.
econémicos Planificar y gjecutar larealizacién de 2 censos por afio Areade X X X X X X Coordinar con el
paraverificar e funcionamiento de establecimientos recaudacion colector.
productivos, comerciales, de serviciosy otras actividades.
I mplementacion Organizar la unidad de fiscalizacion y control. Gerencia X Concejo
procesos de Municipal Municipal
fiscalizacion aprobacion
Elaborar un plan estratégico de fiscalizacion que abarque | Areade X Coordinar con
Reducir &l bienes inmuebles, rodamientos de vehiculosy actividad recaudacion catastro y
nivel de econdmica en general. Gerencia.
evasion Capacitar a personal en tareas de fiscalizacion tributaria. Areade X| X X X Coordinar con
tributaria recaudacion asesor legal
Notificar alos contribuyentes. Areade X|X|X| X[ X|X|X|X]X]|X [X X
recaudacion
Ejecutar cobros a morosos. Asesoralegal X| X| X| X| X|X| x| X[ X]|X |X X Recaudacion
Segmentar los principales y medianos contribuyentes. Areade X X
recaudacion
Identificar los principal es contribuyentes que no han Areade X X X X X X
declarado ingresos en los Ultimos 5 meses. recaudacion
Visitar alos contribuyentes que declaren en cero con €l Areade X X X Coordinar con
objetivo de validar informacion. recaudacion asesor legar.
Creacién de Conceder descuentos para agquellos contribuyentes que Concejo X X X Area de catastro
estimulos e cancelen tributos municipales dentro € plazo establecido. | municipal y recaudacion.
incentivos Otorgar prorrogas y ampliacion de plazos para Areade X| X X[ X| X[ X]| X[ X| X|X |X x | Coordinar con
economicosenel | mejorar lacobertura en el cobro de tributos municipales. | Finanzas recaudacion.

cobro de tributos
municipales
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TablaNo. 8. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacaglina

Objetivos Lineasdeaccién Actividades Responsable Periodo g ecucion por trimestre Observaciones
estratégicos directodela
& ecucion 1/2(3/4/5/6|7(8|9]10 11 12
Garantizar €l Que las instituciones responsables de coordinar Gobierno X X X
registro de B estudios de politicas y reformas fiscales, Municipal- MHCP-
contribuyentes Qenergm ony consideren propuestas alrededor del plan de INIFOM
municipales, | €lecucion de arbitrio de la alcaldia.
con un estudios tributarios
control, paradiversificary | Realizar estudios para diversificar tributos Area de finanzas X X X X X X Coordinar con
seguimiento y gjustar tributos municipales. el asesor legal.
ampliacion de _ _ i _ _
la base Ajustar el cobro de patentes municipales, conla | Conceo Municipal | x X X Coordinar con
tributaria implementacion de metodologias de - registro de
determinacion basado en criterios de equidad i ganado, palicia
tributaria, presentarlos alas instancias Areade . MINSA.
correspondientes para su aprobacion. recaudacion.
LaDGl, fecilite alaacaldia notificacion Gobierno local- X X X
automatica de los cambios de duefios de DGI- Catastro
propiedades para el debido control y seguimiento
de los pagos de IBI.
Identificar y reconocer |as actividades Areade X|X| X| X| X[ X]|X|X|X|X [X X En
econdmicas municipales, asi como elaboracion recaudacion coordinacion

basica de listados en Excel de contribuyentes (los
gue pagan y no pagan) por cada unao por tributo.

con €l colector
de impuestos.
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Ampliar el
universo de
contribuyentes

Reducir la exigencia de ciertos requisitos para INIFOM Coordinacion
facilitar al contribuyente el pago de tributos delagerencia
Si,mr_JIificaci 6n de municipales. Municipal
trdmites
municipales I mplementacion del registro del contribuyente, Areade
con formato Unico que incluyatodas las Recaudacion
obligaciones tributarias municipales. Que
contenga al menos. nombre, identificacién, forma
de contacto y tributos controlados.
Supervision directa alas diferentes actividades Areade En
econdmicas del municipios, paraincorporar recaudacion coordinacion
nuevos contribuyentes, asi como dar de bajaalos con €l colector
que por algunarazon cierran, cambien de duefio o de impuestos.
se fusionan.
Orientar y sensibilizar a colector municipal para | Areade En
garantizar e identificar inclusién de nuevos recaudacion. coordinacion
contribuyentes, con metas definidas de acuerdo a con el aeade
las realidades del municipio. finanzas.
Brindar atencion &gil y oportunaal contribuyente | Areade En
con base ainformacion del sistema, sin exigir la recaudacion coordinacion
presentacion de documentos originales de con caja
propiedad y fotocopias de pagos de gestiones general
anteriores.
Fortalecer ladireccion de recaudacion de ingresos | Gerencia Municipal En
municipales megjorando lainfraestructura fisicay coordinacion
dotandole del equipamiento y medios necesarios. con areade
proyecto.
Desarrollo Adecuar loslocales, gara_nt_i zando I'a _accesi bilidad | Gerencia municipal coor(,ji nacién
infraestructura necesaria atodos, y condiciones minimas. con areade
proyecto
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Programar proyectos orientados a desarrollar y
fortalecer infraestructura urbana, recreativay
turistica que genere mayores ingresos a
municipio.

Gerencia Municipal

Coordinar con
€l érea proyecto

Consolidacion de
aianzas
estratégicas y
negociacién de
convenios

Readlizar alianzas estratégicas con entidades

Gerencia municipal

Coordinacion

financieras bancarias y no bancarias paraincluir con areade
€l pago de impuestos al municipio como requisito recaudacion.
necesario para acceder a préstamos.

Que el gobierno central obligue a sus Equipo Municipal En
instituciones que exijan asus proveedoresla INIFOM coordinacion
solvencia municipal paralaadquisicion de bienes con €l asesor
0 servicios. legal.

Vaorar laposibilidad de desarrollar una
plataforma de sistema que sirva para proveer
herramientas para apoyar |a recaudacion.

Gerencia Municipal
— INIFOM-DGI

Coordinar con laDGI, la entrega de base datos de
los grandes y medianos contribuyentes ala
municipalidad.

Gerencia Municipal
— INIFOM-DGI
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Tabla No. 8. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacagiina

Objetivos L ineas de accion Actividades Responsable Periodo g ecucion por trimestre Observaciones
estratégicos directodela
gjecucion 2(3/4/5/6/7/8/910|11 12
1
Mejorar la Fortalecer los Implementar Mecanismo de Juntar en e mismo GerenciaMunicipal | x | x Coordinacion
eficiencia mecanismos de formato o en e mismo momento los cobros de y con el areade
fiscal de control en el IBI, basuray rétulos. i finanzasy
recaudaciones | proceso de Areade . catastro.
obtencién de recaudacion
1NQresos Realizar reuniones departamentales entre Gobierno municipal X X X X
administradores de rentas de laDGI y — INIFOM- DGI
Responsables de recaudaci 6n de la municipalidad
paravalidar informacion sobre contribuyentes
ocultos, propuestas de régimen tributario y
verificacion de domicilios.
La DGl facilite alamunicipaidad através del Gobierno municipa X X X X
INIFOM informacion sobre los principales — INIFOM- DGI
contribuyentes del municipio.
Implantaciony I mplementacion de ventanilla Gnica, readecuando, X| x| x| x
consolidacién de gue integre |0s servicios mas comunes en la i
sistemas municipalidad, para que en ella se realicen los Areade finanzas.
autométicos en el tramites y los pagos de |os mismos. Para aquellos
cobro de tributos tramites gue tienen requisitos comunes.
municipales _
Actualizar los datos de los barridos catastrales Area de Catastro X| X X|X| X[ X]| X[ X|X]|X |X X Con técnico de
SISCAT. catastro.
Planificacion y Programar trimestralmente metas de recaudacion | Areade X| X | X|X| X[ X]| X[ X|X]|X |X X Coordinacion
seguimiento de por tributo. Recaudacion de finanza




metas trimestrales
de recaudacion

Realizar seguimiento y evaluacion de las Areade Coordinacion
recaudaciones trimestrales. recaudacion. definanzas.
Planificar acciones para mejorar la eficiencia Areade Con el apoyo
fiscal, si las recaudaciones han sido bajas. recaudacion en dreade
finanzas.

Generaciony
actudizacion de
instrumentos
técnicos, juridicosy
administrativos que
faciliten lagestion
tributaria

Elaborar propuestas para actualizar planos de

Gerencia Municipal

Con €l areade

zonificacion y tablas de valuacion zona para | | recaudacion.

el cobro de impuestos a la propiedad de bienes Areade catastro

inmuebles.

Presentar ordenanzas a Honorable Gerencia coordinacion

Concejo Municipal y tramitar su aprobacién. con asesoria
lega

Presentar |las propuestas a SistemaNacional de Alcaldesa

Catastro y tramitar su respectiva aprobacion.

Elaborar, revisar, actualizar y gjustar, ordenanzas | Asesoralegal apoyo

municipales parael cobro de tasas, adecuarlas Recaudacion

para cubrir costos de prestacion de servicios.

Elaboracion y puesta en vigencia del manual Areade apoyo del

de recaudaciones recaudacion asesor legal

Nombrar retenedores a las empresas medianas y Areade apoyo de asesor

grandes que prestan servicios en las recaudacion legal y finanzas

municipalidades y demos seguimiento mensual y

constante alas mismas para que enteren los

recursos constantemente.

Clasificar, los casos de empresas que ameriten Areade asesoria Esta actividad

cobro judicial, las cuales nieguen cooperar lega seredlizaraen

adecuadamente con las alcaldias municipales, apoyo con €




siempre agotando y alentando €l dialogo, €l areade

€oNsenso, las negociaciones. recaudacion.
Realizar el cambio de régimen de cuotasfijasa Areade X| X| X| X| X|X|X|X|X|X [X X en apoyo con
declaracion atodo a aquel contribuyente que se recaudacion asesorialegal

presuma aumento en su volumen de ventas.
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Tabla No. 8. Propuestas estratégicas paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria en la Municipalidad de Palacagiina

Objetivos Lineasdeaccion | Actividades Responsable Periodo g ecucion por trimestre Observaciones
estratégicos directo dela
& ecucion 112 |3/4/5 (6|7 |89 |10|11 |12
Promocionde | Promover Designar un porcentaje de los recursos propios | Gobierno X X X INIFOM
Iniciativas Iniciativas para el emprendedurismosy lainnovacion en | municipal —
municipales | municipales de ideasde proyectos de inversion publica INIFOM
de pequefios | pequefios municipal
negociosy | negociosy
emprendeduris | emhrendedurismo - _ .
mos s En coordinacion con el MINED, promotoria Gerencia X X X X X X Estaactividad se
solidaria JS. realizar concursos con jovenes, Municipal realizaraen
parala presentacion de ideas de proyectos Coordinacion con el
emprendedores concejo Municipal -
MINED
Acompafiar las ideas de proyectos factibles Gerencia X[ X | X|X|X | X|X |xX|x |Xx |x |x | Edaactividad se
Municipal. realizaraen
proyectos Coordinacion con el
concejo Municipal
Facilitar los tramites de proyectos Areade X X X X X X Estaactividad se
emprendedores recaudacion realizaraen

Coordinacién con €l
area de divulgacion.
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7.

Conclusiones

En e presente trabajo de investigacion se establecié como objetivo general, Proponer estrategias
para mejorar el proceso de recaudacion tributaria en la municipalidad de Palacaglina, primer
semestre del 2017 .Paralograr tal proposito, se formularon los objetivos especificos con € fin de
determinar el cumplimiento de los objetivos de recaudacion en donde se describe |1a percepcion
de los contribuyentes, asi como se permitié identificar los elementos involucrados en €l proceso
de recaudacion tributaria, y se realizd una propuesta estrategias que contribuyan a cumplimiento
econdémico de metas de recaudacion y la atencion de los contribuyentes en la Municipalidad de

Palacagiina.

En relacion con e primer objetivo, se concluy6 que

Per cepcidn de los contribuyentes respecto a la recaudacion tributaria en € municipio de
Palacagtina.

Un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en forma oportuna,
eficaz y transparente, y hasta é momento no existe en la municipalidad un mecanismo que
permitamedir € grado o las inquietudes de insatisfaccion de la poblacién contribuyente., ya que
solo el 65.5% refieren estar satisfecho con el servicio que brindalamunicipalidad y 69.5% de los
contribuyentes valoran de buena y excelente los servicios que brinda la municipalidad. Estos
elementos son importantes porque demuestra que hay que trabgar en la mejora de los servicios
municipales y para plantear aternativas de solucion para mejorar la satisfaccion de los servicios

presta la municipalidad.

Los servidores publicos deben garantizar un trabajo y unaatencion cadavez maseficaz, eficiente,
entusiasta, con calidad y carifio para incentivar alamejoradelaculturatributariade la poblacion,
con una comunicacion mas activa que trasmita la confianza la seguridad, y trasparentar con sus
acciones diarias de que los recursos son utilizados para € beneficio de la misma poblacion, en
este sentido € 18.5 % de los encuestados dijeron que no existe un trato amable en la atencién a
su gestion en lamunicipalidad.

Hace falta informar més a la poblacion contribuyente del municipio sobre € pago de sus

impuestos, yaque e 36.2% refirid no saben en que se utilizan sus contribuciones.
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4. Es necesario mantener informado a los contribuyentes sobre €l pago de sus tributos es de vital
importancia paralamunicipaidad yaque incentivad pago puntual de estos mismos,

5. Mejorar la comunicacion entre los contribuyentes y la municipalidad de Palacaglina es
elemental para sentar las bases de la confianza y la transparencia e incrementar las
recaudacionesy los beneficios ala poblacion. Y aque & 56% delos contribuyentes encuestados
manifiestan sentirse informados por agun medio de informacion que impulsala municipalidad ya
sean cabildos municipaes, asambleas, boletines y/o cuando visitan la municipalidad, asi como €
15% (30) expresaron que por otras personas y 29% (58) manifestaron no estar informados y/o no
contestaron la pregunta.

6. No seevalla, ni se daseguimiento ala satisfaccion de la poblacién contribuyente y/o usuaria de

los servicios municipales.

7. Seobservo que persona que atiende areas sensi bl es de recaudaci dn en ocasi ones se presentatarde,

o no llegay nadie asume el tramite de gestiones de |os contribuyentes.

El gobierno municipal através de laadministracion pablicatiene antesi el reto de mejorar laeficacia,
laproductividad y la calidad de sus servicios, no obstante, todas estas metas deben al canzarse con los
MiSMOS presupuestos o incluso, en algunos casos, con presupuestos mas bajos. De ali laimportancia

de que los servicios publicos de la administracion publica, se brinden con calidad.

Asi mismo referente al segundo objetivo respecto a los elementos involucrados en € proceso
derecaudacion dela Municipalidad de Palacagiiina se llega a la siguiente conclusion:

1. Enlaacaldiamunicipa no se esta notificando alas personas que estdn en mora

2. En la municipalidad de Palacagiiina no se cuenta con un area de fiscalizacion, que pueda dar
seguimiento alos casos de falta de pago de los contribuyentes.
No selogro identificar plan de visitadel colector.

4. Deigua manera no se encontrd evidencia de proceso de seleccion de a aquellos contribuyentes
gue presentan historial de evasion de pagos de sus obligaciones y remitirlo a asesoria legal para

tramitar dicho cobro por lavia Judicial.
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5. LaMunicipalidad de Palacagliing, atraves de la unidad de tributacion, no tienen bien definidas
las estrategias que permitan mejorar la recaudacion tributaria. Por tanto, urge la necesidad de
replantear las estrategias en el ambito.

6. Seidentificd que existe un plan de arbitrio desde el 2007, en donde gque ninguna de las tasas e

impuestos han sufrido gjustes.

Las metas programadas y aprobadas por €l concejo municipa no fueron acanzadas en € primer
semestre del afio 2017 y son los meses que existe mayor recaudacion en la municipalidad a pesar
existe una ordenanza municipal que cada afio reduce € 10% de sus impuestos en |os tres primeros

meses alos contribuyentes del 1Bl y les entrega algun estimulo.

La politica tributaria viene hacer € conjunto de directrices y lineamientos, mediante e cual la
municipalidad regula y orienta €l proceso de administracién, control de recaudacion vy fiscalizacion
de las rentas, de acuerdo a la estrategia general de desarrollo. En ese sentido, de la evaluacion
efectuada se observaquelapoliticatributariaactual esdeficiente, no se cumplen las metas propuestas,
no logramos identificar una estrategia que describa los procesos de recaudacion tributaria de la

municipalidad.

Referente ala Propuestas estratégica paramejorar la efectividad de la recaudacion tributaria
en la Municipalidad de Palacagiiina consensuamos que:

La Municipalidad de Palacagiina, a través de la unidad de tributacion, no tiene bien definidas las
estrategias que permitan mejorar la recaudacion tributaria. Por tanto, urge la necesidad de plantear e
impulsar la implementacion de la siguiente propuesta acompafiada de sus ges estratégicos en €

ambito de;

1. Losservidores publicos deben garantizar un trabajo y una atencion cadavez més eficaz, eficiente,
entusiasta, con calidad y carifio.
Mejorar la culturatributaria de la poblacion.
Reducir € nivel de evasion tributaria.
4. Garantizar € registro de contribuyentes municipales, con un control, seguimiento y ampliacion
de labase tributaria.
Mejorar la eficienciafiscal de las recaudaciones.

Promocién de Iniciativas municipal es de pequefios negocios y emprendedurismos
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Debemos ser efectivos en € trabajo, debemos empezar primero por nuestro bienestar personal. Hay
gue mantenernos en forma, de esta manera nos sentiremos bien fisicamente y por tanto tendremos
mas energia para hacer las cosas y aportar mucho mas en las diferentes facetas de nuestra vida.

Muchas veces el exceso de responsabilidades nos impulsa arealizar las cosas mal y sin compromiso.

Siempre debemos ser positivos, objetivos y optimistas para obtener los resultados que estamos
buscando. Sélo asi seremos personas mas honestas y auténticas, no solo en nuestro lugar de trabgjo,
sino también en nuestra vida personal. Para ser més efectivos, también es necesario que sepamos

manegjar y distribuir nuestro tiempo.

Se compruebaen el estudio que serealizd sobre €l andlisisdelaEstrategias derecaudacion tributaria
en laMunicipalidad de Palacagiiing, primer semestre 2017.; En € planteamiento de la hipétesis; que
la efectividad del proceso de recaudacion tributaria municipal, est& determinado por las estrategias
aplicadas y que estas inciden en la percepcion de la poblacion, ya que solo se identificd 3 estrategias
en la recaudacion municipal , la que determind que las metas no se alcanzaron en € periodo de
estudio, asi como un porcentaje de contribuyentes encuestados manifestaron insatisfacciéon al servicio
prestado por lamunicipalidad
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8. Recomendaciones

A partir de lo expuesto ha quedado manifestada como, ante la falta de actualizacion del cuadro
normativo alos grandes desafios del gobierno municipal, requiere de una adecuacion simétrica entre
transferencias de funciones y de recursos, ya sea en la distribucion de fondos como en las
competenciastributarias. Aun dentro del marco tributario existente es posiblellevar adelante politicas

firmes que conduzcan a mejoras de la gestion. En tal sentido, algunas ideas estratégicas.

1. Capacitar alos servidores publicos municipales en valores, asi como €l trato amable, de calidad

y calidez hacia nuestra poblacion.

2. Colocar en la municipalidad un buzén de qugias y sugerencias y asi poder identificar algunas de
las insatisfacciones que puedan expresar |a poblacion contribuyente.

3. Formar un equipo multidisciplinario municipa que realice un estudio a lo inmediato sobre las
actualizaciones de tasas y servicios para e plan de arbitrio, sin que menoscabe los interese de la

poblacion.

4. Formar un equipo especidizado abocado a la gestion de cobranzas vy

capacitarlo para poder producir este cambio conceptual .

5. Fomentar la implementacion de aguellas tasas y contribuciones subutilizados

en conjunto con €l servicio u obra correspondiente.

6. Establecer metas claras sobre los pisos previstos de recaudacion a  partir
de ladefinicion de la cantidad de contribuyentes.

7. Pefilar 'y segmentar a los contribuyentes en cuanto a su actividad, su

capacidad contributivay su insercién en € territorio.

8. Generar un cana de comunicacién con |los contribuyentes, parainformarle haciadonde sedirigen

SuS aportes por tasas.
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9. Formular  notificaciones  fehacientes a contribuyente  sobre  su  situacién
tributaria con e fisco municipal, sus cuotasy vencimientos.

10. Formular un plan de accion continua de e€ecucion del cobro, teniendo en cuenta

los perfiles de contribuyentes en el municipio.

11. Adoptar politicas que faciliten a los deudores ponerse a dia en sus cuentas sin

gue ello implique apelar ala moratoria como recurso.

12. Lagerencia municipal ante ausencia de persona de éreas sensible asigne con anterioridad quien
pueda asumir el area para que los usuarios y/o contribuyentes realicen sus tramites sin ningun

contratiempo.

13. Realizar a menos unavez a afio encuestas de satisfaccion con los contribuyentes u usuarios de

servicios de lamunicipalidad

14. Monitorear 'y evaluar de manera sistemdtica los resultados acanzados en la
Gestién del cobro de tasas en funcion de las metas previstas.

En consecuencia, para una eficiente politica de recaudacion municipal se deberan entonces establ ecer
metas claras sobre montos de recaudacién y por contribuyentes, formular un plan de accién continua
de gjecucion del cobro, evaluar de manera sistemétical os resultados al canzados, contar con un equipo
abocado cotidianamente alatareay capacitar al personal disponible para este cambio conceptual. No
existe ciudadania gratis y e ser ciudadanos de una sociedad compleja compromete al gobierno ala

busgueda de recursos genuinos con equidad en la gestion.

Implementar €l plan de estrategias orientado a mejorar la recaudacion tributaria, e mismo que
contiene seis ges estratégicos. El primero, referido a los servidores publicos deben garantizar un
trabajo y una atencion cada vez més eficaz, eficiente, entusiasta, con mas calidad y carifio, con € fin
de mejorar la atencion alos contribuyentes.

Como segundo gje, se propone mejorar la culturatributaria de la poblacién, promoviendo atravées de
CONCUrsos, sorteos, capacitacion alos contribuyentes, afin de generar mayor concienciatributaria. El
tercero, debe estar referido a reducir e nivel de evasion tributaria, implica elaborar convenios con
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los sectores representativos de |a sociedad del municipio de Palacaguina, para consensuar 1os tributos

y facilitar su cumplimiento, afin de bgjar los indices de incumplimiento y morosidad.

El cuarto, estd referido garantizar e registro de contribuyentes municipales con un control,
seguimiento y ampliacion de la base tributaria con el objetivo de garantizar una base de datos de los
contribuyentes. Un quinto, esta en mejorar la eficiencia fiscal de recaudaciones, con la generacién
del objetivo de la actuaizacion de instrumentos técnicos, juridicos y administrativos que faciliten la
gestion tributaria y por ultimo no menos importante la promocion de iniciativas municipales de
peguerios negocios y emprendedurismos, con el objetivo de promover lainversion local y lacaptacion

de recursos unavez establecidos.

Se recomienda a la oficina de administracion tributaria en coordinacion con la gerencia municipal,
gue gecute alo inmediato y brinde un seguimiento de las estrategias administrativas planteadas.
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Anexo Nol
Herramienta revision documental

I. Informacion general del Documento.

I. Tipo de Documento: Informe X Reporte estadistico Boletin Estudio

Otro Especificar:____

Observacion:

2. Fuente de Informacion: Interna | x Externa

3. Nombre del Documento: Informe mensual e informe semestral

4. Autor: ___ Area Recaudacion

(Nombre del provecto. institucion o persona aue elaboré el documento)

5. Ao de elaboracion: I15-jul ###

2. Informacion del dato encontrado en el documento.

|. Descripcion del indicador a recolectar:

2. Valor del dato encontrado:

3. Hallazgos relevantes:

4. Frecuencia de recoleccion del dato encontrado

a. Semestral |x b.Anual c.Bianual d.Quinquenal e.Otro Especifique :

3. Comentario:
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GUIiA DE ENCUESTAS

Anexo .02 cuestionario dirigido a contribuyentes de impuesto de la municipalidad de Palacagtiina

Buenos dias (0 tardes). Soy estudiante de la Carrera de Administracion de Empresa en la FAREM Esteli y estoy
realizando una investigacion sobre un Andlisis de la recaudacion en el municipio de Palacagiiina, por esa razon
solicito su colaboracion con las siguientes preguntas. Sus repuestas seran tratadas de forma confidencial y la
informacion que nos proporcione sera utilizada para fines académicas.

DIRIGIDA A: dirigido a contribuyentes de impuesto

FECHA: __ /Abril/2018
L ea cuidadosamente cada preguntay encierre en un CIRCUL O la respuesta que aplique para usted.

Seccion: Acerca de usted
¢Cuantos afostiene? Afios Esusted: 1. Hombre 2. Mujer
1. ¢pagasuimpuestoal:

1.1 Collector
1.2 Ventanillaen la municipalidad directamente.

2. ¢COmo paga susimpuestos de cuotas fijas o de servicios a la municipalidad?

2.1 Mensud
2.2 Semestral
2.3 Anud.
3. ¢Esnotificada cuando cae en mora, o seleolvida por situacién de su trabajo?
31 Si
3.2 No
3.3 No s

4, ¢Cudl es e motivo por la cual no cumple con pagar oportunamente sustributos?
4.1 Desconocimiento de las fechas de pago.
4.2 Faltadedinero
4.3 No sabe que hacen con el dinero que se recauda
4.4 Desconoce que tiene que pagar sus tributos
4.5 No serecibe un buen servicio

5. ¢Por qué motivos paga susimpuestos?
5.1 Porque es un deber como ciudadano
5.2 Paracontribuir ala mejora de nuestra ciudad
5.3 Paraevitar el pago de multas e intereses
5.4 Por obligacion
5.5 No pagaimpuestos
6. ¢Coémo valoralaatencién en losservicios quele brinda la alcaldia municipal?

6.1 Excelente
6.2 Buena
6.3 Maa

6.4 Regular
6.5 Deficiente
6.6 Noopina
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7. ¢Cémovalora € tiempo quelesdedica el personal en la atencién a sus servicios?

7.1 Agil

7.2 Lenta
7.3 Buena
7.4 Maa
7.5 Regular
7.6 Noopina

8. ¢Comovalorael tratoy e calor Humano del personal dela alcaldia a su gestién?

8.1 Agradable
8.2 Cortez

8.3 Amable

8.4 Mala

8.5 No Contesta

9. ¢Considera quelosrecursos que usted contribuye son?

9.1 Utilizados Correctamente
9.2 Utilizados Incorrectamente.
9.3 No Contesta

10. ¢Conoce en que se utilizan los tributos que recauda laMunicipalidad?
10.1Si
10.2No

10.3Regular
10.4Mucho

11. ¢Como Esinformada sobre el uso delosrecur sos econdmicos de la M unicipalidad

11.1Cabildo

11.2Boletin Informativo
11.3Asambleas
11.40¢tras Personas
11.5En LaMunicipalidad
11.6Nadie

11.7No Contesta

12. ;Esta satisfecho con los servicios que presta a la poblacion la municipalidad?

12.1Si
12.2 No
12.3No Contesta
13. ¢Quérecomendacionesdaria para mejorar

Especifique.

14. ¢;Quétipo delmpuestosde los siguientes pagas a la municipalidad como contribuyente:

14.1Bienes e Inmuebles (terrenos, casas o propiedades,).

14.2Rodamientos (sticker de taxi, vehiculos livianos y pesados, bicicletas, motos, tractores
14.3 Comercio cuota fija (pul perias, bares restaurantes, traga moneda billares

14.4Por declaracion del 1%(grandes empresas coca, Pepsi, cigarros, cervecerias. otras

jGracias por completar esta encuestal
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GUIA DE ENTREVISTA

Anexo .03 Entrevista dirigida a directores de &rea de la municipalidad

Buenos dias (0 tardes). Soy estudiante de la Carrera de Administracion de Empresa en la FAREM Esteli y estoy
realizando una investigacion sobre un Andlisis de la recaudacion en el municipio de Palacagiiina, por esa razon
solicito su colaboracion con las siguientes preguntas. Sus repuestas seran tratadas de forma confidencial y la
informacion que nos proporcione serd utilizada para fines académicas.

DIRIGIDA A: Entrevista dirigida a directora del area de la Administracion
y recaudacion de lamunicipalidad

FECHA: __ /Abril/2018

Cargo que desempefia:
1. ¢Cuantos afios tiene desempefio?
2. Esusted: 1. Hombre 2. Mujer
3. ¢Siente usted que la poblacion esta 0 se siente satisfecha con |os servicios que presta la municipalidad?
Si No
Expligue en ambos casos.
4. Quéopinadel areade recaudacion de la municipalidad.
5. Conoce lostipos de impuestos y servicios que recauda la municipalidad. Podria mencionarlos
6. Conoce usted sobre las metas de recaudacion.
Si No
7. Creeusted que se han cumplido las metas
8. A que sedebera segun usted, que no se acancen las metas propuestas, que se ha planteado por usted y lagerencia
como estrategia para corregir €l o los problemas encontrados.
9. Como es € proceso de recaudacion de la municipalidad.
10. Existe un plan un plan de visitas a los contribuyentes del municipio para darles a conocer las principales
obligaciones tributarias municipales.
11. Lleva€ areade recaudacion un registro del contribuyente, con formato Unico que incluya todas las obligaciones
tributarias municipales. Que contengaa menos: nombre, identificacion, forma de contacto y tributos controlados.
12. Serevisay actuaizan las metas del colector.
13. Tienen identificado y actualizado nuevas actividades desarrolladas en el municipio, en el desarrollo de los cobros
y notificaciones.
14. Creeusted quelos contribuyentes sienten satisfaccion por |os servicios prestados por lamunicipalidad. Argumente
Su respuesta.
15. Que recomendaciones usted daria para mejorar
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Ejemplo de guia de observacion: Recaudacion Municipal de Palacagiina

FECHA: jueves 17 de mayo 2018

Criterio/ Comportamiento observable Temprano Tarde A tiempo

Llegado de servidores Municipales del area de

serviciosala poblacion

Directora de Recaudacion X

Catastro X

Area Ganado X

Registro Civil X

Criterio/ Comportamiento observable Limpias Sucias Agradables

Oficinas X

Criterio/ Comportamiento observable Buen trato Mal trato Respeto

Se propician un clima de X

Criterio/ Comportamiento observable Lento Agil Adecuado

Dedico Tiempo en laatencion al contribuyente X

Criterio/ Comportamiento observable Atiende a | Esta en otra
contribuyente | diligencia

El servidor Municipal

Observacion: se realiz la observacion de tres areas. Recaudacion, Cgja y Catastro. El Guarda de
seguridad (Ermogenes) los recibid con mucho respeto y cortesia orientandol os a que servicio o gestion se
dirigian los usuarios. Uno  de los cuales un contribuyente se retiré molesto por que no pudo realizar su
trdmite ya que la responsable de recaudacion no habia llegado por la mafiana eran las 7: 45 am €
contribuyente no espero mas, porque argumento que no podia esperar, porque que los trabaadores
entraban alas 7:30am planteo.

Elaboracion de Fuente Propia
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Anexo No 05 Validacién deinstrumentos

I Lpan ERSIDADY

.ll.FI'éI‘IOH'\.ﬂE
MECARAGLIA,

= | e
LINAN - MANATGLIA

Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM Esteli

FORMATO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
PERTEMECIENTES A LA INVESTIGACION TITULADA:

Anilisis del proceso de recaudacién tributaria en la Municipalidad de
Palacagiiina, primer semestre 2017

AUTORES:
José Roman Gonzdlez Picado.
Milena del Socorro Acevedo Gonzidlez
Carlos Agenor Ping Corrales

DIRIGIDN POR:
Mse. Frankiin Solls Zifiga
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Carta de solicitud para validacién de instrumento

. Estefi, Abril 2018
Lic. Cairo Rommel Herrera Melgara

Su Despacho
Estimado Lic.: Herrera Melgara
Reciba mis mayores muestras de consideracion y estima.

Por medio de In presente hago de su conocimients que somos estudiantes de la carrera Adminisiracion de Empresa
de la Universidad Macional Auténoma de Micaragua UNAM-Managua, Facultad Regional Multidisciplinaria
FAREM-Esteli, y actualmente estamos realizando nuestro trabajo de Seminario de Graduacion para optar al titulo
de licencintura en Administracion de Empresa

Por lo antes expussto, nos dirigimos a usted, teniendo en cuenta s experiencia y méritos profesionales, a fin de
solicitar su valiosa colaboracién en la revision y juicio como experto, para determinar la validez de contenido del
instrumento de recoleccitn de datos (anexo), que tiene como objetive recabar informacion para el desarrollo de fa
investigacion titulada: *Andlisis del proceso de recaudacién tributaria en la Municipalidad de

Palacagiiina, primer semestre 20077

En este sentido, la validacién del instrumento permitira asegurar la consistencia entre los objetivos, categorias,
subcategorias v contenido de las preguntas, evaluados a través de los siguientes aspectos: presentacion, perinencia,

redaccitn, clarided de las instrucciones, lenguaje apropiado y ofros aspectos gue a su juicio crea

congruencia,
el instrumento hasta

necesarios. Ademds, deberd realizar observaciones, las cuales se utilizarin para perfeccionar
llegar a una construecitn adecuada del mismo, de manera que la informacién que se obtenga sea la més apropiada
para el tema objeto de estudio. Para ello, sc le presenta una maltriz que contiene los objetivos, operacionalizacian

v preguntas del instrumento, asf como también une constancia de evaluacion, de manera que usted pueda emitir el

juicio gue considere gportuno.

Agradeciendo su valioso aporte como exXperto.

Atentamente,

UMAN Managua / FAREM Esteli
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Instrucciones

Por favor, len detenidamente eada uno de los enunciados v de réspuesta de cada item.
Uitilice el siguiente formate parn indicar su grado de acuerdo o desacuerdo con cada enunciado que se

presenta, marcando con una equis (x) en el espacic comespondiente segin la siguiente escala

4. Excelente
3. Bueno

2. Regular

|. Deficiente

51 desea plantear alguna sugerencia para enriquecer ¢l instrumento, utilice ¢l espacio correspondiente a

observaciones, ubicado en la parte inferior del formato.

Constancia de juicio de experto

Yo, Cairo Rommel Herrera Melgara, con documento de identidad Nro, 322-140776-0000N, Lic con

posgrado en Recandacion Tributaria; por medio de la presente hago constar que he lefdo vy revisado,
con fines de validacidn, el instrumento de investigacion: Enmlgng:ig di:igjdu a Contribuventes de

impuesto de la municipali
a municipalidad , que serd aplicado en el desarrollo del estudio: “Andlisis del proceso de recaudacidn

I
tributaria en ln Municipalidad de Palacagiiina, primer semestre 2017 ", por los estudiantes  José
nor Pin 5

Romiin Gonzilez Pi ilena del Socorr evedo Gonzdlez .

Luego de hacer las verificaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones:
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Evaluacion de instrumento:

Valores
Deficiente | Regular | Bueno

Ne Indicadores
Excelente

I. | El instrumento presenta coherencia con el
problema de investigacidn.
El instrumento evidencia el problema 3 X
solucionar,
El instrumento guarda relacién con los
3. | ohjetivos ¥ preguntas propuestas en lg
investigacion.

%

P

4. | El instrumento utiliza un lenguaje apropiado
3. | Los indicadores son los correctos para cada X
dimension.
6. | La redaccion de las preguntas es clara y e
apropiada para cada dimension.
7. | Relevancia del contenido X
X

8. | En general, el instrumento permite un
mangjo dgil de la informacion,

El instrumento disefiado a su juicio es: valido (x) no valido { )

Observaciones: Anexo los instrumentos originales v mis apreciaciones de mejora a los

instrumentos

icipio de Telpaneca, a

Para que conste a los efectos oportunos, exticndo la presente en el
Veinte y Seis dias del mes Abril del afo dos mil _diceciocho,

Cairo Rommel Herrera
Licenciado
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Anexo .01 cueslionario dirigido a contribuyentes de impuesto de la municipalidad de
Falacagiina antes de validar

Buanos dias (o tardes). Soy estudiante de la Carrera de Administracion de Empresa en la FAREM Estell
y mstoy realizando una investigacion sobre un Andlisis de la recaudacion en el municipio de Palacagiina, par
25a razdn solicito su colaboracidn con las siguisntes pregunlas. Sus repusstas seran tratadas de forma
confidencial y la informacién gque nos proparcione serd utilizada para fines académicas.

DIRIGIDA A: dirigido a contribuyentes de impuesto

FECHA: 26 fAbrill2018 HORA: 09:30am

Lea cuidadosamente cada pregunta y encierre en un CIRCULO la respuesta que aplique para usted.

Seccion: Acerca de usted
{Cudntos afios tienal Ao
Es usted: I. Hombre 1. Mujer

1. jpaga usted su Impuesto al :

1. Collector
2. Wentanilla En la Municipalidad directamente.

{Cémo paga sus impuestos de cuotas fijas o de serviclos a la municipalidad?

1. MEMSLIAL
2. SEMESTRAL

3. ANLIAL

;Es notificada usted cuande Cae en mora, o se le olvida por situacién de su trabajo?

5i
Mo
Mo se

jCémo valora usted la atencidn en los servicios que le brinda la alcaldia municipal?

O -

-

Excelente
Buena
Mala
Regular
Deficiente
Mo opina

o s W
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5. |Es notificada usted cuando Cae en mora, o se le olvida por slituacién de su trabajol

5
Mo
Mo 20

opala

-
-

4 Como valora el tempo que les dedica ¢l personal en la atenclén a sus serviclos?

e
g
3

o

[Como valora la atencion en la alcaldia a su gestiGnT

Agradable
Cartez
Amable
Mala
Criro

{4 Considera ustod que los recurses gue usted contribuye son.

B e

Utilizadas Cerrectamenta
Urilizados Incorrpctaments
Otros

w

2. Siente Usted satisfaccidn por los proyectos realizados con su contribucion

l. Si
. Mo
1. Mo Se

10, jEs Usted Informada sobre el uso de los recurios econdmicos.

. Sl
1. Mo

I1. {Esti usted satisfecho con los servicios que presta a la poblacién la municipalidad?

I. 5i
- Ho

12. ;Qué recomendaciones darfa usted para mejorar

especifigue.

(Gracias per completar esta encuertal

= - et T LD ~ raging b
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Anexo .03 Enlrevista dirigida a directores de drea de la municipalidad

Buenos dias (o tardes). Soy estudiante de la Carrera de Administracidn de Empresa en la FAREM Estel
¥ estoy realizando una investigacion sobre un Anafisis de la recaudacion n el municipio de Palacagling, por
esa razan solicito su colaboracion con las siguientes proguntas. Sus repuestas serdn tratadas de forma
confidencial ¥ fa informacidn que nos proporciens serd ulilizada para fines académicas

DIRIGIDA A: Entrevista dirigida a directores de area de la municipalidad
FECHA: fAabrilfzo18 HORA: __

Cargo que desempena;

Cudntas afos tiene! Afios

I.  Es usted: I, Hombre 2. Mujer
2 ASierte usted que la poblaciin esta o e skente satisfecha con los servicios que presta la municipalidad,
] Ma
Expligue &n ambos casos.
3. Que opina del drea de recaudscidn de la municipalidad.
4, Conoce los tipos de impueitos ¥ servicios que récauda la mursicipalidad
5. Coenoce usted sobre las metas de recaudacidn,
54 Mo
6. Cree usted gque se han cumplido las metas
7. A que se deberd segin usted, que no se alcancen las metas propusstas,
8 . Exicre un plan un plan da visitas a los contribuyentes del municipio para dartes a conocer las principales abligaciones

tributarias mundcipalas.
9. Ueva & jirea do recavdacion un registro del contribuyente, con formate inico que incluya todas las obligaciones
tributarias municipales, Que congenga al menos: nombere, identificacidn, forma de contacts ¥ tributos controlados.

Se Reviza y actualizan las met del colecoor.

Tienen identificade y actualizada nuevas actividades desarrolladas en el municipio, en el desarrollo de los cob
=

notificaciones
12, Que recomendaciones usted darfa para mejorar

i g i U L SN0 B _Pagina 6
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Anexo .02 cuestionario dirigido a contribuyentes de impuesto de la municipalidad de Palacagilina

Buenos dias (o tardes). Soy estudiznte de la Carrera de Administracion de Empresa en la FAREM Esteli v estoy
realizando una investigacidn sobre un Andlisis de Ia recaudacion en el municiplo de Palacsgiina, por czu razdn soliciio
su celaboracitn con las siguientes preguntas. Sus repuestas serdn tratados de forma confidencial v la informacién

Que nos proporclone serd wtilizada para fines académicas,

DIRIGIDA A: dirigido a contribuyentes de impuesto

FECHA: __/Abrilzing
Lea coidadosamente coda pregunta ¥ encierre en un CIRCULD in respuesta que apligue paras usted,

Seccidn: Acerca de usted

LCudntos afios tiene? Afios Es usted: 1. Hombre 2. Mujer

l.  zpags suimpuesio sl :

1.1 Collector
1.2 Ventanilla En Iz Municipalidad directamente.

2. iCémo paga sus impuestos de cuotas fijas o de servicios a la manicipalidnd?

2.1 MEMNSUAL
2.2 SEMESTRAL

23 ANUAL.
3. iEsnotificada cuando Cae en morn, o se le olvida por situacién de su trabajo?

3.1 8i
12 No
3.3 Mo sé

£Cuil es el motive por la cunl ne cumple con pagar oporfunamente sus tributos?

4.1 Desconocimiento de [as fechas de pago,

4.2 Falta de dinero
4.3 Mo sabe que hacen con el dinero que se recauda

4.4 Desconoce que tiene que pagar sus tibutos
4.5 Mo se recibe un buen servicio

3. gPor qué motives paga sus impuestos?
5.1 Porque es un deber como cludadano
5.2 Para contribuir a la mejora de nuestra ciudad
5.3 Para evitar el pago de multas e intereses
54 Por obligacidn

5.5 Mo paga impuestos
6. Cémo valora In atencidn en los servicios que le brinda ln alealdia municipal?

4,

6.1 Excelente
6.2 Buena
6.3 Mala

6.4 Regular
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6.8 Dellclenie
fits Mo ogsing

T LCbmo vilora el tlempo yue les dedica el personal en la atencién a sus servicios?

71 Agil

7.2 Lemta
T.1 Buena
T4 Mnaln

75 Regular
T Mo aping

. g06ma valors el trato y el ealor Humano del personal de la alcaldia & so gestion?

K Agradable
B.2 Comez

B3 Amahle

Hd Mala

B5 No Comtesin

o jCeonmsbders que los recursos que usted eontri buye son.

A0 Utilizndos Correctamente
9.2 Utilizadis Incorreciamente,
0.3 Mo Contesta

0. ;Connce en que se wtilizan los tributos que recavda  la Municipalidad?
115§
1.2 No

103 Regular
1 dMucho
1, i Comoe Es informadn sehre el uso de los recursos econdmicos de In Municipalidad
1.1 Cabilda
1. ZBoletin Informativo
1.3 Asambleas
Il .4CHras Personas
11.5En La Municipalidad
Il.6Nadie
1.7Mo Contesta

12, ;Estd satisfecho con los serviclos que presia a la poblacion Ia municipalidad?
12,150
12.2 No
12,380 Contesta

13, ;Qué recomendaciones daria para mejorar
especi fique.

14. ; Qué tipo de Impuestos de los siguientes paga o la menicipalidad como contribuyente
14,1 Bienes & Inmuehles {terrenos, casas o propiedades,).
14.2Rodamientos(sticker de taxi, vehiculos livianos y pesados, bicicletas, motos, iractores

14.3 Comercio cuota fija (pulperias bares restaurantes, tragn moneda billares ',-r*'“ M
14.8Por declaracién del 194 grandes empresas coca, Pepsi, cigarros, cervecerias. otras A e

i Gracias por completar exta enciestal
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Anexo .03 Entrevista dirigida a directores de drea de la municipalidad

BU-!:_HI::IS :'ES {D_tmdﬂ_‘}' Sf"—"' estudiante de la Carrera de Administracidn de Empresa en la FAREM Esteli y estoy
realizando una mvestigacion sobre un Anilisis de |n recaudacian en ol municipio de Palacagiling, por esa razdn solicite

£ colaboracian con las s‘ignicnms preguntas. Sus repuestas serin tratadas de forma confidencial ¥ la informacidn
que nos proporcione serd utilizada para fines académicas.

DIRIGIDA A: Entrevista diri

ida a directora del drea de la Administracidn y

recaudacion de la municipalidad

FECHA: __ /Abrill2018

Cargo que desempefia:

1.

&

Lluwinos afios tiene desempedio?

Es usted: 1. Hombre 2. Mujer

JSiente usted que la poblacidn esta o se siente satisfecha con los servicios que presta la municipalidad,
5 Mo

Explique en ambos casos.

Chaé opina del drea de recandacidn de la municipalidad.
Conoce los tipos de impuestos ¥ servicios gue recauda la municipalidad. Podria mencionarlos
Conose usted sobre las metas de recaudacion,

&i Mo

Cree usted que se han cumplido las metas

A gue se debord segin usted, que no se alcancen las metas propuestas, que se ha planteado por vsied v la gerencin
comio estrategia parn comegir el o los problemas encontrados.

Como es el procese de recaudacion de ln municipalidad,

Existe wn plan un plan die visitas a los contribuyentes del municipio pars darles a conecer las principales obligaciones
tributarias municlpales,

. Lleva el drea de recaudacidn un registro del contribuyente, con formale Onico que incluya todas las obligaciones

tributarias municipales. Que contenga al menes: nombre, identificacidn, forma de contacto v tributes controlados,
S Revisa y nctualizan Ins meta del colector.

Tienen idemificado v actualizade nuevas actividodes desarrolladas en el municipio, en el desamrollo de los cobros ¥
notilicaciones.

Cree usted que los contribuyentes sienten satisfaccidn por los serviclos prestados por la municipalidad, Argumente
U reSrUCcEia.

- Que recomendaciones usted darla para mejorar
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Anexo No. 6 Consolidado Entrevistas

Aspectos consultados

Opiniones de losinfor mantes

¢Cuantos afios tiene?

SI1. 55 afios

SI2. 34 afios

Es usted: H-M

SI1. Femenino

SI2. Femenino

2. Siente usted que la
poblacion estao se siente
satisfecha con los servicios
gue presta la municipalidad?
Si. No

Explique en ambos casos

SI1 Si. yo pienso que si, la gente viene a pagar la basura, € 1BI, no hemos
tenido dificultades creo yo con la gente,

SI2. Si. S esté satisfecha con los servicios que presta la municipalidad como
es e servicio de recoleccion de labasura, € cementerio municipal, e mercado
etc. Ya que contribuyen al pago de dichos servicios a la municipaidad. La
poblacion mirael desarrollo del mismo.

3. ¢(Quéopinadel areade
recaudacion de la
municipalidad?

Sl 1.Esta con todos | os requerimientos para su funcionamiento, yaque es de
importancia la recaudacién municipal

Sl 2.El &reade recaudacion es un &reamuy importante paralamunicipaidad ya
gue con los impuestos recaudados se pagan |os el ectos como es el alcalde, vice
acade y secretario del concgjo como sus concejales y dependiendo a la
recaudacion del municipio es el porcentaje segun laley 40 de municipios para
d pago de dlos. Asi como para la estabilidad econémica de la alcadia, 1a
recaudacion es una pieza clave que € gobierno central toma en cuenta para
transferir lastransferencias municipal estanto de capital como gastos corrientes.

4. Conoce lostipos de
impuestos y servicios que
recauda la municipalidad.
Si No

cuales

SI1. Si. Secladsifican en Tributarios. No tributarios

Sl 2. Losimpuestos estan compuestos por:
Ingresos Tributarios
Matriculasy Licencia Cuotas Fijas
Patente de Destazador
Matricula de Motosierra
De empresas privadas y coop. Comerciaes
Por gjecucion de obras 'y construccion
Impuesto Transferido del AzUcar
Impuesto Selectivo de Consumo de Energia
Automovil
Motocicletas/Triciclog/Bicicletas/Furgonetas
Camionetas Particular
Taxi
Jeep
camion de hasta 12 tonel adas
Camion de menos de 7 tonel adas
Microbus Particular
Bicicletas (Placas)
Urbanos
Rurales
Ingresos no tributarios
Basuray Limpieza
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Cementerio Municipa (Mantenimiento )
Canon x Venta de L otes (Cementerio)
Arrendamiento de tramo

Servicios Higiénicos del Mercado
Rastro Municipal

Destace de Res

Destace de Cerdo

Fierros para Marcas de Ganados
Cartas de Ventas de Ganados

Guias de Ganados

Certificado de Nacimientos
Certificados de Matrimonios
Certificados de Solterias

Certificado de Divorcio

Certificados de Defuncion
Solvenciay otros Certificados
Servicios Higiénicos del Parque Municipal
Extraccion de Productos

Publicidad y propaganda

V endedores Ambulantes

Uso de instalaciones municipales
Puesto en Terrenos Publicos

Alquiler de Edificios

Otros Alquileres

Permiso de Construccion

Reintegro de gercicios anteriores
Permiso de Operacion de Taxi

Otras Tasas y tarifas

Otras multas y penas diversas

5. Conoce usted sobre |as metas
de recaudacion.

Si No

SI1. Si El presupuesto de ingresos aprobado por e concejo municipal parael
afno 2017 es de C$ 2,480,140.00

Sl 2. estas se definen por € concgjo municipal alarecaudacién del afio
anterior

6. ¢Cree usted que se han
cumplido las metas?

Sl1.Solo s

SI2.Enlos primeros tres meses del afio es cuando se cumplen las metas de
Impuesto de Matricula de Negocio, Impuesto de del 1BI, impuesto de
Rodamiento por que € impuesto se tiene que pagar en € primer mes del afio y
en el caso de IBI lostres primeros meses del afio que los contribuyentes
aprovechan € descuento del 10%, se cumplid las metas, pero hay rubros que
tienen que ser todo €l afio hastallegar a cierre del afio paravalorar s se
cumplieron las metas 0 no como son |os pagos de servicios.
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ANO 2017 | PROYECCION | EJECUCION
Enero 293,827.00| 303,759.85
Febrero 283,789.00| 252,809.90
Marzo 250,639.00| 308,310.76
Abril 218,139.00| 120,082.07
Mayo 189,139.00| 183,482.58
Junio 189,139.00| 105,758.74
TOTAL 1,424,672.00 | 1,274,203.90

7. ¢COmo es e proceso de
recaudacion de la
municipalidad?

Sl 1.Este es, que hay una oficina de recaudacion, de catastro, servicios de
ganado, registro civil, las personas s vienen a catastro alo de propiedad, ahi
le dicen cuanto debe, luego pasaacgay ya, s aguien bien aver lo de
rodamiento pasa a area de recaudacion estarevisale hace papel y luego pasa
acga, Y asl, s lapersonaquiere una partida de nacimiento va pararegistro
civil estaselaemitey luego pasa acgja. O sea, es sencillo de formaacomo
se hamangjado siempre

Sl 2.El proceso de recaudacion inicia con laelaboracion del presupuesto de
ingreso aprobado por & concejo municipa y recaudacion se encargade la
gjecucion del mismo.

En e impuesto de Bienes Inmuebles | os contribuyentes visitan la
municipalidad para pagar y aprovechar el descuento de enero a 31 de marzo
hay descuento del 10% por €l pago en este periodo.

Con los servicios que lamunicipalidad le prestaala poblacion en e cua esto
se solicita cuando € contribuyente |o necesita, €l contribuyente viene directo
alamunicipalidad a solicitar dicho servicio y se pagaen cagja

Con el servicio delabasura el colector visitamensual a contribuyente para el
pago del mismo.

Con €l servicio de registro de ganado es personal y se solicitaen la
municipalidad y se paga en cgja

Con otros servicios como es el cementerio, estadio, mercado se paga directo
en cgjageneral.

De estaformasellevad control de las metasy la ecucion de losingresos
mensuales, trimestrales y anuales.

8. ¢, ¢A qué se deberd segiin
usted, que no se alcancen las
metas propuestas, que se ha
planteado por usted y la
gerencia como estrategia para
corregir € o los problemas
encontrados?

Sl 1.Se debe a no implementar las politicas de recaudacién

S12.L os rubros que no se llega a acanzar las metas son los rubros de
servicios como es labasura, registro civil, registro de ganado, mercado,
cementerio, estadio etc. Yaque dicho servicio los contribuyentes pagan
cuando lo solicitan.

Si un contribuyente no necesita una partida de nacimiento no llegaraa
solicitarlaigual con cartas de ventas o alguin tramite de registro de ganado. El
anico servicio que se pasamensua cobrando a contribuyente es el pago del
servicio de la basura.

9. ¢Conoce usted s existe un
plan devisitasalos
contribuyentes del municipio
para darles a conocer las
principal es obligaciones
tributarias municipal es?

SI1. Solo se, de las visitadel Recolector de Impuestos, é selasdaa
conocer.

Sl 2. Existe la ordenanza Municipa aprobada por el concejo municipa vy el
plan de arbitrio, que se debe de aplicar atodos los contribuyentes, en el cual
d colector visita para el cobro del mismo, pero no existe un plan de visitas
donde se les da a conocer las obligaciones tributarias ya que € colector solo
cobra matricula de negocios, impuesto de comercio, servicio de basuras €
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contribuyente necesita otro tramite tiene queir a edificio delaalcadia
municipal asolicitarlo. S existiera un sistema de recaudacion tributaria donde
unificara todas | as obligaciones de | os contribuyentes imprimiera un reporte
de todas las obligaciones de dicho contribuyente

10. . ¢Llevad &eade
recaudacion un registro del
contribuyente, con formato
unico queincluyatodas las
obligaciones tributarias
municipales? Que contenga al
menos. ¢nombre,

identificacion, formade
contacto y tributos controlados?

SIL. S

SI2. S existeunformato que sellenatodoslos afiosen el mesdeenero cuando
el contribuyente reanuda su matriculade negocio en el formato especificatodos
los impuestos y servicios que tenga, a si queda de evidencia en € expediente
del contribuyente.

11 ¢Se Revisay actualizan las
metas del colector?

SI1.S

SI2.No. Solo serevisay controlalos pagos de los contribuyentes donde se
lleva un control en el &rea de recaudacion y se descargan las boletas
triplicadas donde estan van en € expediente de cada contribuyente

12. ¢Cree usted que los
contribuyentes senten
satisfaccion por los servicios
prestados por la municipalidad

SI1. Yo pienso que si, aqui en el municipio no ha habido problemas o
conflictos que la gente haya manifestados o expresado descontento por mal
uso de losrecursos.

SI2. Si creo qued contribuyente se siente sati sfecho con los servicios prestados
por la municipalidad ya que en registro civil se lleva un sistema donde se
adimenta con lasinscripcionesy se extiende el servicio que se solicite.

En registro de ganado se trabgja en coordinacion con catastro para que €
contribuyente que solicite un servicio este solvente con la municipalidad.

Pienso que s e contribuyente no reclama o no et satisfecho 1o expresa de
inmediato y no hemos tenido casos de estos.

En lo personal seria bueno que existiera un buzon de quejasy sugerenciasy
asi poder mediar la satisfaccion del contribuyente asi mismo poder mejor en
lo que se esta falando

13¢, Tienen identificado y
actualizado nuevas actividades
desarrolladas en € municipio,
en el desarrollo delos cobrosy
notificaciones?

SI1.S existen nuevasy seidentificacon el &rea de recaudacion.

SI2.No ha seidentificado ni actualizado las actividades de comercio que se
desarrollan en e municipio, lo que serediza cada afio eslavisitaalos nuevos
negocios que no setienen inscritos y no se notifica ninguno de los impuestos
alos contribuyentes.

14 ¢Que recomendaciones usted
daria paramejorar?

Sl 1.Implementar nuevas politicas de recaudacion, incrementar el persona de
recaudacion.

Sl 2.El gobierno municipal apoye mas el area de recaudacion fortaleciéndola
y equipandolaya que €l &rea no cuenta con un notificador y medios
asignados, paraasi poder brindar un mejor servicio alapoblacion y cumplir
con las metas del presupuesto de los ingresos aprobada por € concejo
municipal.

Fuente Propia (SI1: Sujeto Informante. 1 Uno)
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2 %gr Universidad

de Granada

MUESTREO ALEATORIO ESTRATIFICADO CON AFIJACION PROPORCIONAL

Tamafio de la poblacién objetivo... e 7.667
Tamanfo de la muestra que se desea obtener... 200
NuUmero de estratos a considerar.............c.oocvveviiiiiennnns 4
Afijacion simple: elegir de cada estrato 50 sujetos
N° :;”glt 0s Muestra del
o i estrato
Estrato Identificacion estrato | Proporcion
1 240 3,1% 6
2 40 0,5% 1
3 6.614 86,3% 173
4 773 10,1% 20
Correcto 100,0% 200
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Galeriade Fotos.

Servidores publicos municipal es aplicando encuestas
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Contribuyentes realizando pago de sus impuestos

Equipo investigador realizando trabajo de gabinete
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