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RESUMEN

La presente investigacion titulada Estrategias de recaudacion tributaria en la Municipalidad
de Palacagiina, primer semestre 2017, cuyo objetivo fue € de analizar la efectividad del
proceso de recaudacion tributaria en la municipalidad de Palacaglina, primer semestre del
2017. Tema seleccionado de las Lineas de Investigacion que impulsa la Facultad Regional
Multidisplinaria, (FAREM Esteli). Lainvestigacion corresponde al enfoque mixto porque se
recolecta, analizay vinculadatos cuantitativosy cualitativos pararesponder al planteamiento
del problema basado en las actividades del area de recaudacion tributaria, fue de corte
transversal, teniendo como poblacién a los contribuyentes del 1BI, rodamientos, comercio

cuotafija, declaracion 1% de los cuales se extrgjo la muestra.

Se elabor6 una encuesta dirigidas a los contribuyentes y entrevistas a directores de
Administraciony recaudacion tributaria. Parael procesamiento de datos se utilizo €l software
SPSS, empleando |a estadistica descriptiva en cuadros de distribucion de frecuencias con sus
correspondientes graficos y andlisis. De los resultados principales € 65.5% (131) de los
encuestados refieren que estan satisfecho con los servicios que presta la municipalidad, asi
como €l 69.5% (139) valoran de buena y excelente los servicios que se brindan. Las metas
propuestas por € concejo municipal parael primer 2017, no se cumplidy son los meses que

existe mayor recaudacion en la municipalidad.

En base a estudio realizado se presenta una propuesta como parte del aporte del equipo
investigador alamunicipalidad, en donde se estan planteando seis (06) objetivos estratégicos
con sus lineas estratégicas y sus respectivas actividades.
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Palabr as claves. Percepcion, Efectividad, Proceso de recaudacion tributaria, Municipalidad,
Estrategia.

SUMMARY

The present investigation entitled Strategies of tax collection in the Municipality of
Palacaglina, first semester 2017, whose objective was to anayze the effectiveness of the
process of tax collection in the municipality of Palacagtina, first semester of 2017. Selected
topic of the Research Lines that promotes the Regional Multidisciplinary School, (FAREM
Esteli). The research corresponds to the mixed approach because it collects, analyzes and
links quantitative and qualitative data to respond to the approach of the problem based on the
activities of the area of tax collection, was cross-sectional, having as a population the
taxpayers of the IBI, bearings, trade fixed fee, declaration 1% of which the sample was
extracted.

A survey was developed for taxpayers and interviews with directors of Administration and
tax collection. The SPSS software was used for data processing, using descriptive statistics
in frequency distribution tables with their corresponding graphs and analysis. Of the main
results, 65.5% (131) of the respondents’ report that they are satisfied with the services
provided by the municipality, as well as 69.5% (139) rate the services provided as good and
excellent. The goals proposed by the municipal council for the first 2017, were not met and
are the months that there is greater collection in the municipality.

Based on the study carried out, a proposal is presented as part of the contribution of the
research team to the municipality, where six (06) strategic objectives are being proposed with

their strategic lines and their respective activities.

Keywor ds: Perception, Effectiveness, Tax collection process, Municipality, Strategy.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion de la carrera de administracion de empresa, tiene como
objetivo proponer estrategias para mejorar € proceso de recaudacion tributaria en la
municipalidad de Palacagtiina, primer semestre del 2017.

Basado en las referencias del marco tedrico se estableceran los aspectos tedricos y
conceptual es rel acionados con € temainvestigado, que contribuye aun mejor entendimiento
de los términos basi cos que guardan relacién con € estudio planteado.

Por €llo, en los municipios se precisan disefiar y gjecutar politicas tributarias, concretando
una serie de impuestos, tasas y contribuciones especiales, para obtener ingresos publicos
ordinarios que les permita poner en précticalos planes de desarrollo. EnlaMunicipalidad de
Palacaglina el érea de administracion tributaria, es la unidad que lleva un control de
contribuyentes que pagan sus impuestos y tasas por servicios, asi como se lleva un control
de los que incumplieron con el pago de sus obligaciones dentro de |a fecha establecida por
Ley.

Asi mismo, no hay una linea especifica que plantee estrategias de recaudacion que sean
aprobadas por el concejo municipal, aunque se usan algunas politicas de recaudacion donde
en a gunos casos se han elaborado notificacionesy selellevan acontribuyentes, pararequerir
el pago de los tributos vencidos, asi como una ordenanza que exonera del 10% aquellos
contribuyentes que acuden a pagar en los tres primeros meses del afio.

En e Municipio |a recaudacién obtenida por este impuesto es muy baja e insuficiente y, por
ende, no representa un aporte significativo para alcanzar satisfacer las necesidades
destacando que parte de |os mayores ingresos percibidos por |arecaudacion tributaria, es por
el impuesto sobre actividades econémicas. Por tal motivo, a través de la investigacion se
analiz6 por medio de revision bibliogréfica, observacion, encuestas y entrevistas la
efectividad del proceso de recaudacion tributaria en lamunicipalidad de Palacagtiina, primer
semestre del afio 2017, en donde la principal fuente de informacién fueron los contribuyentes y
directoras de areas de recaudacion y administracion, también se revisd que estrategias se han
aplicado por la administracion tributaria en la recaudacion del impuesto y las tasas por

servicios que los contribuyentes hacen uso.
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Seidentificaron tres tesis en modalidad de Seminario de Graduacion. En labibliotecaUrania
Zelaya de la Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM - Estdli), en seminario de
graduacion para optar a titulo de administracion de empresa.

Cabe mencionar que no existe investigacion sobre la recaudacién en € municipio de
Palacaguina, por lo consiguiente este estudio serd una fuente de informacion y punto de

referencia para proximas investigaciones de esta municipalidad.

MATERIALESY METODOS

L a poblacion de este estudio fue de 7667 contribuyentes, en donde bajo un muestreo aleatorio
estratificado, perteneciente a la familia de muestreos probabilisticos se dividié toda la
poblacion objeto de estudio en 4 diferentes subgrupos o estratos distintos, que fueron:
matricul a, impuesto de comercio, declaraciones, impuesto de bienesinmueblesy rodamiento,
de estos sub grupos se extrajo la muestra de un total de 200 contribuyentes, alos que, se
les aplicd encuestas con preguntas cerradas, se aplico entrevistasa dos directoras de area
( directora de recaudacion y administracion de la municipalidad).

El tipo de lainvestigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, en € 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, dado a que la
investigacion pretende proponer estrategias para mejorar e proceso de recaudacion y la
atencion por la administracion tributaria del Municipio de Palacaglinag, este trabgjo segn
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 traves de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la
prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 més variables.

L os resultados obtenidos de |a encuesta se procesaron através del programa de SPSS, y las
entrevistas en analisis de los datos cualitativos estos se procesaron tablas de Word es resaltar
que se realizo revision documental y se aplicod instrumento de observacion para brindar una

mejor apreciacion del problemaen estudio.
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RESULTADOSY DISCUSION

Con € propdsito de dar cumplimiento a los objetivos planteados en la investigacion, se

procedié aredizar un andlisis del proceso de recaudacion tributario de la municipalidad de
Palacaglinaen € primer semestre dd 2017, paralo cual fueron aplicados los instrumentos de

recoleccion de datos elaborados .A continuacion, se expondran los principales resultados

derivados del estudio realizado.

Grafico No.1 ¢Cémo esinformado usted sobrelos recur sos que contribuye?
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El gréafico reflgga que € 39.5% (79) de los
contribuyentes encuestados manifiestan
sentirse informados a través de cabildos,
20% (40) por nadie, & 15% (30) por otras
personas, € 9% (18) No contestaron esta
pregunta, € 7% (14) en lamunicipalidad, &l
6% (12) en asambleas y & 3,5% (7) por
boletin informativos. Concluyendo que €
56% de | os encuestados son informados por
algun medio deinformacion queimpulsala
municipalidad ya sean  cabildos
municipales, asambleas, boletines y/o

cuando visitan lamunicipaidad, 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 &l pago de sus tributos es de vital importancia parala municipalidad

yaque incentivad pago puntual de estos mismos.
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Grafico No.2. ¢Esta satisfecho con los servicios que prestala municipalidad?

Enen satizfacho cot loz semdeios qus presea la moodeipadidad

P oroentajes

Goytia 2014, plantea que |a satisfaccion se mide por
la calidad percibida en la atencién, en la calidad de
los procesos, en la eficiencia de los tiempos de
espera, en las actitudes de respeto de los
servidores publicos, en la informacién brindada,
en las instalaciones ofrecidas y en los servicios
prestados. Todos estos conjuntos de cosas hacen a

la calidad total, que consiste en satisfacer las

[ .-' ‘ necesidades y deseos de | os usuarios o ciudadanos
T L y que se percibe en unos servicios de calidad.

Ferite Flharacion Progaa

Drucker (1990), sostiene que "€ cliente evalla el
desempefio de la organizacion de acuerdo con € nivel de satisfaccion que obtuvo a
compararl o con sus expectativas. Paraello, utilizacinco dimensiones: Fiabilidad Seguridad

Capacidad de Respuesta Empatia Intangibilidad, I nteraccion humana.

De la informacion recolectada al personal entrevistado, se cita Sl 1. “Yo pienso que si, aqui
en € 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 10s 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 los encuestados solo € 65.5% manifestaron sentirse
satisfecho con el servicio que prestala municipalidad.

Estos datos reflggan que e hecho que no reclame una persona o no se manifieste por la
insatisfaccion no quiere decir que las cosas estéan bien, a contrario, este podria mal
interpretarse ya que los contribuyentes podrian no continuar pagando o no continuar
asistiendo a 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 buzén de qugas 'y
revisarse semana mente para plantear alternativas de solucion paramejorar la satisfaccion de

los servicios prestala municipalidad.
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Grafico No.3. ;Cémo valora la atencion a los servicios que brinda la municipalidad?

Come Valora atencion a los servicios que brinda la municip alidad
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El servicio es, en esencia, el deseo y

conviccion de ayudar a otra persona
en la solucion de un problemao en la
satisfaccion de una necesidad.
Asimismo, (Vargas, 2006),

[45,04] menciona que la calidad del servicio

es la conformidad de un servicio con
las especificaciones y expectativas
de cliente.

I |
Excelenie  Buema Mala Fegulu Dl:[i.l.:lklb: Mo upina . .
la cadlidad en la atencion a nuestro

Elaboracion Fuente Propia

contribuyente es elemento principal

para que la municipalidad puedan tener ventgjas competitivas, pues este componente le
permite dar un valor agregado a sus productos 0 servicios que preste, en el presente estudio
se demuestra que e 45%(90) de los contribuyentes valoran de buena la atencion a los
servicios que prestalamunicipalidad, € 24.5%(49) de excelente los servicios que brindala
municipalidad, aunque un 19.5 (39) lo catalogan de regular, un 7.5% (15) no opinaron, un
2%(4) de deficientey un 1,5% (3) de mala. Estos resultados son importantesy significativos,
porque demuestra que hay que continuar trabgjando en la mejora de los servicios
municipales, ya que los datos nos evidencian que existen un porcentgje de los encuestados

que manifestaron entre malala atencion a deficiente y regular.

De lainformacion recolectada a personal entrevistado, se cita SI2. "Si. S esta satisfecha con
los servicios que presta la municipalidad como es e servicio de recoleccion de la basura, €
cementerio municipal, € mercado etc. Ya que contribuyen al pago de dichos servicios a la

municipalidad. |a poblacién mira el desarrollo del mismo™.
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Grafico No.4. (Cémo valora e tiempo que dedica € personal a la atencion a los

Servicios?

Como Valora Tlampa que dedica al pergonal 2 a atanclon alos eervicios
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Como podemos observar los
resultados siguientes € 49%( 98) de
los  contribuyentes  encuestados
manifiestan que valoran de bueno el
tiempo que dedica € persona de la
alcaldiamunicipal alaatencion de los

[o00%) servicios prestados, € 24% (48)

expresaron gue es agil, el 11.50%(23)

la dedicacion del tiempo a sus

2400%| servicios es regular, el 6%( 12) mala,
1,30% [11,30%) a igual que otro 6%(12) no opinaron

T_ @l en esta pregunta 'y un 3.50% de mala.
el Leata B Wit Redu o Opim Goytia 2014, expresa que |0s servicios

Elabaracion fuente prepia — .
publicos deben ofrecer celeridad en la

atencion, porgue todo usuario necesita una atencion eficiente acorde a sus necesidades y
demandas, sabiendo que el tiempo del usuario es tan valioso como € tiempo de quien lo
atiende. Otro de los atributos universales de los servicios publicos es que son visibles y

comprobables en € presentey en el futuro mediato e inmediato.

En la observacion que se realizd en las areas, uno de los contribuyentes se retird de la

municipalidad porque en un area de atencion laresponsable |lego tarde ese dia.

Los resultados obtenidos manifiestan que es necesario mejorar en la dedicacion de la
asignacion del tiempo a nuestro contribuyentes y/o usurarios que necesitan servicios en la
municipalidad, esimportante que ellos se sientan que son especialesy selesdedicael tiempo
que ellos que requieren en sus gestiones municipales, y s alguien de los servidores
municipales, por cualquier situacion gue se presente comunique 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.5. ¢Comovalora € tratoy el calor humano del personal a su gestion?
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z que e 435% (87) de los
contribuyentes encuestados

expresan que € trato a su gestion
en lamunicipalidad es Amable, e
275% (55) Agradable y
43,504, .

10,5%(21) dicen que € trato es

Cortez, hay un calor humano,

y ero existe 5.5% (11) catalogan
10,5005 153,00% P o (11) 0

de mao y un 13% (26) no

Amradable Cortes Awmable Idale Mo Uonterta Contestaron o0 no respondieron

FElubvracion Fuenle Propes

esta pregunta reservandose sus
opiniones. La suma de estas dos Ultimas categorias 18.5% nos indica que muchos aspectos
amejorar en la municipalidad sobre €l trato y brindar seguridad de calor humano a nuestros
contribuyentes y por consiguiente a nuestra poblacién, realizando la vinculacién teodrica esta
plantea que la calidez humana es el carifio y € afecto que las personas muestran hacia los
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 unarelacion muy estrecha con el concepto de empatia, €l poder ponernos en e lugar del

llegaasolicitar €l servicio y preguntarnos ¢cOmo quisiera yo que fuera atendido?.

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 bien la calidez es necesaria en la atencién a publico, no alcanza para que €
cliente tenga una percepcion positiva, tiene que haber calidad que estd més orientada a la
funcionalidad, a la resolucion rgpida de problemas, ala efectividad en la entrega en tiempo
y forma del producto adquirido, las cuales, sin embargo, pueden verse deterioradas s falta

calidez.

10
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Grafico No.6. ¢A quién paga susimpuestos?
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Ante la pregunta ¢A quién paga sus
Impuestos? El siguiente grafico
representaque el 66% (132) plantean que
lo realizan directamente en la ventanilla
de la municipaidad 34% (68) de los
encuestados refieren que lo realizan a
Colector,

demostrandose de esta forma un buen
porcentaje de la poblacion contribuyente
gue visitan lamunicipalidad, razén por la
cual esimportante una buenaatencion en
los servicios que se prestan a como

también es relevante € numero de

contribuyentes que realizan sus pagos cuando € colector los visita, ratificandose gque 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 trabaje 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 visiten para hacer efectivo dicho pago. Se ratifica que € colector juega un papel

importante en la gestion de cobro de los impuestos.

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

devisitapor € colector * No seidentifico ningln plan de visita por escrito o en digital, del colector,

asi como no se encontré evidencia sobre las metas del colector.

11
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Grafico No.7. ¢Tipos de contribuyentes segin impuesto a pagar ?

i e g s g Segun la gréfica siguiente de los Tipos
impuestos que pagan en la municipalidad,
del total delosencuestados el 85.5% (171)
refieren ser contribuyentes del 1BI, €
10.5% (21) de comercio de cuota fija, €

3.5% (7) y 0.5% (1) por declaracion

En la vinculacion tedrica se hace
referencia que la eficiencia recaudatoria
comprende las acciones que realiza y

0203 @ emplea recursos que la administracion
5200 -

ElTenenos, o, F.l.u]aululi.uuul, Coanercio cusdi ijg Por declaacion 1% trl bUtarI a para | Ograr que I 0s
v e e - -
m apirmaneias contribuyentes paguen sus impuestos

Elaboracian Propia . .
: voluntariamente, esto a través de

actividades de acercamiento y apoyo a contribuyente, asi como es lafiscalizacion (Morales,
Samaniego y Bettinger, 2009). Como pudo contrastar; en la revision bibliogréfica se
identificd que existe un plan de arbitrio desde € 2007; en donde ninguna de las tasas e
impuestos ha sufridos gjustes, asi como se carece de la unidad de fiscalizacion.

También se encontré que seguin contribuyentes gravados por €l sistema de catastro de los
2490 solo habian pagado a primer semestre 1387 para un 56.22 % , de los cuales 527
urbanos y 860 rurales un total de 1387 contribuyentes, del total que son 1532 son ruralesy
935 son urbanos, Es importante sefialar que en conversacion con la compafiera de catastro
planted que en e municipio de Palacaglina existen 6614 predios que deberian de ser
contribuyentes, pero que en €l sistemade catastro solo estan gravados 2467 contribuyentes,
los gravados son aquello que tienen IBI, gravados con e 1% y donde el costo de las
propiedades pasan de los C$ 25, 000, los otros no estédn gravados por que las propiedades
Son menores gque ese costo, pero que a menos dice ellas deberian de pagar 20.00. También
referia que no hay notificaciones, porgque solo hay dos personas en €l &rea de catastro, no hay

notificador y no existe un area de fiscalizacion.

12
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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 deinformacion de losinformes del primer semestre 2017 que emite
el &reade recaudacion se encontrd también que de 773 contribuyentes en Rodamiento ajunio
del 2017 habian pagado 604 para un 78.3%. En comercio de 240 contribuyentes habian
pagado sus impuestos en el mismo periodo un total de 187 paraun 77.41% y en declaracion
del 1% de 40 contribuyentes habian pagado 27 paraun 67.5%

Como podemos observar |os datos nos reflgjan que e cumplimiento de las metas no se esta
logrando, lo cual debe ser unatarea primordial, visitar alos contribuyentes, notificar y crear

el areade fiscalizacion.

Grafico No.8. ¢Es notificado cuando cae en mora?

T Con respecto, a nivel de notificacion, las

repuestas arrojaron que el 62%(124) que no
son notificadas, siendo un porcentgje alto lo
que reafirma, lo expresado, 30% (60) de la
poblacion encuestada manifestaron que son
notificadas, asi como un 8% que no
contestaron de los contribuyentes. Vinculando
con e contexto de la teoria, Urrutia (2011)
expresaque el objetivo delafiscalizacion, esque

todos los contribuyentes cumplan cabal,

o oportuna y espontdneamente. Por otro lado, es
. v i cierto que el control tributario gercido por la
Elaborasian Fuente propia administracion es materia y humanamente

posible hacerlo sobre todos los contribuyentes. Por esta razon la Administracion Tributaria
debe gercer su funcion fiscalizadora en forma sdlectiva, es decir, toman un grupo de
contribuyentes del universo existente para verificar su grado de cumplimiento, para elo.

Por medio de estos resultados, se puede interpretar que la direccion de recaudacion, en

coordinacion con la gerencia municipal, al parecer no mantienen mecanismos

13
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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: Segun organigrama funcional de la municipalidad
solo existe €l area de recaudacion, con una directora, un colector y una persona gque es caja
general de toda la municipalidad. No existe oficina de fiscalizacion, existe para toda la
municipalidad una asesora legal que realiza todos los tramites legales, pero no se hace
ningunalabor de gestion de cobro por laviajudicia. En larevision bibliografica seidentifico
gue existe un plan de arbitrio desde el 2007. En donde ninguna de las tasas e impuestos han
sufridos gjustes en los Ultimos afios, |0 que se deberia realizar un gjuste y revision a dicho
plan de arbitrio.

Conclusiones

En el presente trabgjo de investigacion se establecio como objetivo general, Proponer
estrategias para mejorar €l proceso de recaudacion tributaria en la municipaidad de
Palacaguina, primer semestre del 2017 .Paralograr tal propdsito, se formularon |os objetivos
especificos con € fin de determinar el cumplimiento de los objetivos de recaudacién en
donde se describe la percepcion de los contribuyentes, asi como se permitio identificar los
elementos involucrados en €l proceso de recaudacion tributaria, y se realizd una propuesta
estrategias que contribuyan a cumplimiento econémico de metas de recaudacion y la
atencion de los contribuyentes en la Municipalidad de Palacagiina.

En relacion con e primer objetivo, se concluy6 que

Percepcion de los contribuyentes respecto a la recaudacion tributaria en el

municipio de Palacaguina.

1. Un buen servicio se percibe cuando las expectativas del usuario se atienden en forma
oportuna, eficaz y transparente, y hasta e momento no existe en la municipalidad un
mecanismo que permitamedir €l grado o lasinquietudes de insatisfaccion de la poblacion
contribuyente., ya que solo el 65.5% refieren estar satisfecho con e servicio que brinda
lamunicipalidad asi como e 69.5% de los contribuyentes valoran de buenay excelente

los servicios que brindan.
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2. Los servidores publicos deben garantizar un trabajo y una atencién cada vez mas eficaz,
eficiente, entusiasta, con calidad y carifio para incentivar a la mgora de la cultura
tributaria de la poblacién, con una comuni cacién mas activa que trasmitala confianza, la
seguridad, y trasparentar con sus acciones diarias de que |os recursos son utilizados para
el beneficio de la misma poblacion, en este sentido el 18.5 % de |os encuestados dijeron
gue no existe un trato amable en la atencion a su gestion en la municipalidad.

3. Hacefatainformar méas ala poblacion contribuyente del municipio sobre € pago de sus
impuestos, yaque el 36.2% refirid no saben en que se utilizan sus contribuciones.

4. Es necesario mantener informado alos contribuyentes sobre el pago de sus tributos es de
vital importancia parala municipalidad yaque incentiva d pago puntual de estos mismos,

5. Mejorar la comunicacion entre los contribuyentes y la municipalidad de Pal acaguina es
elemental para sentar las bases de la confianzay la transparencia e incrementar las
recaudaciones y los beneficios a la poblacion. Ya que & 56% de los contribuyentes
encuestados manifiestan sentirse informados por agiin medio de informacién que impulsa
la municipaidad ya sean cabildos municipales, 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 se evalla, ni se da seguimiento a la satisfaccion de la poblacién contribuyente y/o

usuaria de los servicios municipales.

Asi mismo referente al segundo objetivo respecto a los elementosinvolucradosen €
proceso de recaudacion dela Municipalidad de Palacagiina sellega a la siguiente
conclusion:

1. Enlaalcaldiamunicipal no se esta notificando alas personas que estan en mora

2. No se cuenta con un area de fiscalizacion, que pueda dar seguimiento alos casos de falta
de pago de los contribuyentes.
No se logré identificar plan de visitadel colector.
De igua manera no se encontré evidencia de proceso de seleccion de a aquellos
contribuyentes que presentan historial de evasion de pagos de sus obligacionesy remitirlo

aasesorialega paratramitar dicho cobro por lavia Judicial.
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5. Seidentifico que existe un plan de arbitrio desde el 2007, en donde que ninguna de las
tasas e impuestos han sufrido gjustes.

Las metas programadas y aprobadas por el concejo municipa no fueron alcanzadas en €l

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 e 10% de sus

impuestos en los tres primeros meses a los contribuyentes del 1Bl y les entrega algun

estimulo.

Referente a la Propuestas estratégica para mejorar la efectividad dela recaudacion
tributariaen la Municipalidad de Palacagiiina consensuamaos que:

LaMunicipalidad de Palacagiiina, atraves de launidad detributacion, no tiene bien definidas
las estrategi as que permitan mejorar la recaudacion tributaria. Por tanto, urge la necesidad de
plantear e impulsar la implementacién de la siguiente propuesta acompafiada de sus ges
estratégicos en el ambito de:

1. Losservidores publicos deben garantizar un trabajo y una atencién cada vez més eficaz,

eficiente, entusiasta, con calidad y carifio.

Mejorar la culturatributaria de la poblacion.

Reducir el nivel de evasion tributaria
4. Garantizar € registro de contribuyentes municipales, con un control, seguimiento y

ampliacion de la base tributaria.

Mejorar la eficienciafiscal de las recaudaciones.
6. Promocion de Iniciativas municipales de pequefios negocios y emprendedurismos
Se compruebaen € estudio que serealizé sobre e andlisis de la Estrategias de recaudacion
tributaria en la Municipalidad de Palacagliing, primer semestre 2017.; En €l planteamiento
de la hipdtesis; que la efectividad del proceso de recaudacion tributaria municipal, esta
determinado por | as estrategias aplicadas y que estasinciden en lapercepcion de lapoblacion,
ya que solo seidentificd 3 estrategias en la recaudacion municipa , laque determind que las
metas no se alcanzaron en el periodo de estudio, asi como un porcentaje de contribuyentes

encuestados manifestaron insatisfaccion al servicio prestado por la municipalidad
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RECOMENDACIONES

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 quejas y sugerencias y asi poder identificar
algunas de | as insatisfacciones que puedan expresar |a poblacion contribuyente.

3. Generar un cana de comunicacion con los contribuyentes, para informarle hacia donde
se dirigen sus aportes por tasas.

4. Lagerenciamunicipal ante ausenciade personal de areas sensible asigne con anterioridad
quien pueda asumir €l area para que |os usuarios y/o contribuyentes realicen sus tramites
sin ningun contra tiempo.

5. Redlizar al menos una vez a afio encuestas de satisfaccion con los contribuyentes u
usuarios de servicios de la municipalidad.

6. En consecuencia, para una eficiente politica de recaudacion municipal se deberan
entonces establecer metas claras sobre montos de recaudacion y por contribuyentes,
formular un plan de accion continua de ejecucion del cobro, evaluar de manera
sistematica los resultados a canzados, contar con un equipo abocado cotidianamente ala
tareay capacitar al personal disponible paraeste cambio conceptual. No existe ciudadania
gratisy e ser ciudadanos de una sociedad complegja compromete al gobierno a la
busqueda de recursos genuinos con equidad en la gestion.

7. Implementar €l plan de estrategias orientado amejorar larecaudacion tributaria, € mismo
gue contiene sais ges estratégicos. El primero, referido a los servidores publicos deben
garantizar un trabgjo y una atencion cada vez mas eficaz, eficiente, entusi asta, con mas
calidad y carifio, con € fin de megjorar la atencion alos contribuyentes,

Como segundo €e, se propone mejorar la cultura tributaria de la poblacion, promoviendo a

través de concursos, sorteos, capacitacion a los contribuyentes, a fin de generar mayor

concienciatributaria. El tercero, debe estar referido a reducir e nivel de evasion tributaria,
implica elaborar convenios con |os sectores representativos de la sociedad del municipio de

Palacagling, para consensuar los tributos y facilitar su cumplimiento, a fin de bagar los

indices de incumplimiento y morosidad.
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El cuarto, esta referido garantizar € registro de contribuyentes municipales con un control,
seguimiento y ampliacion de labase 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 generacion 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 pequefios negocios y emprendedurismos, con el
objetivo de promover lainversion loca y la captacion de recursos unavez establecidos.
8. Serecomienda a la oficina de administracion tributaria en coordinacion con la gerencia
municipal, que gecute a lo inmediato y brinde un seguimiento de las estrategias

administrativas planteadas.
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