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RESUMEN

Desde las primeras civilizaciones como Egipto, Babilonia, Medo Persia Grecia y
Roma entre otras, han recaudado impuestos o tributos que eran destinados a varias
actividades, para beneficios del pueblo. Por medio de los impuestos se financia
obras de infraestructuras como: construcciones de carreteras aeropuertos cubrir
gastos, ayudas salud educacion salud seguridad y ayudas sociales entre otras. De
alli la importancia que estas recaudaciones deben de ser bien administrados para
que cumplan sus objetivos por el bien de la sociedad. Este proyecto de tesis tiene
como objetivo evaluar un modelo de un plan estratégico administrativo para el
fortalecimiento de la recaudacion de impuestos en el municipio de palenque, los
rios. La metodologia empleada fue mixta es decir cualitativa y cuantitativa con un
enfoque descriptivo explicativo. Se uso la entrevista, encuesta y el focus group como
herramientas de recoleccion de informacion aplicado a una poblacion de 207
participantes de los cuales se seleccion6 una muestra aleatoria. Los resultados de
Las entrevistas realizadas a los altos mandos del GAD Palenque mostraron que

la mayoria expresd anomalias dentro de la forma en como se ve gestionada la
recaudacion, expresaron que hace falta un plan de accién que permita llevar el
proceso de recaudacion de manera efectiva. Cuantitativamente expresaron los
bajos niveles de recaudaciéon y se los atribuyeron a la falta de capacitacion
constante, debido a la inoportuna gestion administrativa proveniente de los
gobiernos Centrales. Como conclusién de este proyecto se logré identificar la falta
de un sistema de recaudacion de impuestos, que permita mejorar este proceso y de

esta manera incrementar los niveles de recaudaciéon de un periodo a otro.

Palabras Clave: Impuestos, Planificacién social, Municipio.



ABSTRACT

Since the first civilizations such as Egypt, Babylon, Medo Persia, Greece and Rome,
among others, they have collected taxes or tributes that were used for various
activities, for the benefit of the people. Through taxes, infrastructure works are
financed such as: construction of roads, airports, cover expenses, health aid,
education, health, safety and social aid, among others. Hence the importance that
these collections must be well managed so that they meet their objectives for the
good of society. This thesis project aims to evaluate a model of a strategic
administrative plan for the strengthening of tax collection in the municipality of
Palenque, Los Rios. The methodology used was mixed, that is, qualitative and
quantitative with an explanatory descriptive approach. The interview, survey and
focus group were used as information collection tools applied to a population of 207
participants from which a random sample was selected. The results of the interviews
carried out with the high command of the GAD Palenque showed that the maijority
expressed anomalies in the way in which the collection is managed, they expressed
that an action plan is needed that allows the collection process to be carried out
effectively. Quantitatively, they expressed the low levels of collection and attributed
them to the lack of constant training, due to the inopportune administrative
management coming from the Central Governments. As a conclusion of this project,
it was possible to identify the lack of a tax collection system, which allows improving

this process and thus increasing the collection levels from one period to another.

Keywords: Taxes, Social planning, Municipality.
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INTRODUCCION

Desde las primeras civilizaciones como Egipto, Babilonia, Medo Persia Grecia y
Roma entre otras, han recaudado impuestos o tributos que eran destinados a varias
actividades, para beneficios del pueblo. Los impuestos eran aplicados por los
soberanos o jefes en formas de tributos los mismos que tenian que ser debidamente
administrados para que cumplieran sus objetivos. EI comercio evolucioné y se
desarrolld con el paso del tiempo, con lo que se incrementd las recaudaciones
tributarias que muchas veces nos son administradas debidamente y no contribuye

a mejorar la calidad de vida de las sociedades (otros, 2010).

Este tema es importante y actual porque por medio de los impuestos se financia
obras de infraestructuras como: construcciones de carreteras aeropuertos cubrir
gastos, ayudas salud educacion salud seguridad y ayudas sociales entre otras. De
alli la importancia que estas recaudaciones deben de ser bien administrados para

gue cumplan sus objetivos por el bien de la sociedad.

El objetivo de este trabajo de investigacién es evaluar un modelo de un plan
estratégico administrativo para el fortalecimiento de la recaudacion de impuestos en

el municipio de palenque, los rios.

Este tema es actual y practico, el Estado recauda los impuestos a través de los
Municipios y organismos locales competentes, los mismos que constituyen la
principal fuente de ingresos del pais. La ley Organica de Régimen Municipal
establece tarifas, plazos para el pago, asi como también define claramente quienes

son sujetos de los impuestos.

La investigacion es original y novedosa, porque no permite visualizar como los
gobiernos provincial y cantonal gozaran de plena autonomia y en uso de su facultad
legislativa podran dictar ordenanzas, crear, modificar y suprimir tasas vy

contribuciones especiales de mejoras.



CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1.Problematizacion-Origen y descripcion del problema, causas,

consecuencias, pronodstico y control del pronéstico.

En el Ecuador existe una alta cantidad de tributos municipales, sin embargo, lo
recaudado por estos es muy bajo. La recaudacion tributaria es fundamental para el
financiamiento del gasto publico, sin embargo, se refleja una baja recaudacion en la
mayoria de los municipios del pais y en el GAD municipal Palenque la situacién es
compleja, al analizar los niveles de montos recaudados y el plan estratégico de

recaudacion sugerido por el gobierno central.

No existe una adecuada recaudacion de impuestos municipales mediante los
meétodos convencionales, por desconocimiento en politicas publicas del personal
que labora en estas instituciones y por la morosidad de pago de las personas
naturales y juridicas, afectando el presupuesto municipal; es por ello que el autor de
la investigacion considera necesario proponer un modelo de plan estratégico que

fortalezca la recaudacién efectiva de impuestos en el GAD municipal de Palenque.

Existen diferentes causas que contribuyen a la baja recaudacién de impuestos
como: la falta de personal con competencias en temas tributarios, baja rentabilidad
y productividad en los negocios, mala calidad de atencién al cliente, deficientes
puntos de pago, mala administracién y muchas veces falta de informacion de base
de datos de los contribuyentes, mala politica de procesos y procedimientos de

cobros de impuesto entre otras.

De continuar este problema afectaria a los ingresos municipales y afectaria a la
calidad de vida de la poblacién, ademas aumentaria la dependencia del gobierno

central.



1.2.Delimitacién del problema.

Gobierno Autonomo descentralizado (GAD) de Palenque, provincia Los Rios, en el
afio 2021.

1.3. Formulacioén del problema.

¢ De qué manera un plan estratégico administrativo incide en el fortalecimiento de
la recaudacion efectiva de impuestos en el GAD municipal de Palenque, provincia

Los Rios?

1.4.Sistematizacion del problema en relacién con los subproblemas.

e ¢De gué manera una baja recaudacion de los tributos afecta el presupuesto
municipal del GAD municipal de Palenque, provincia Los Rios, en el afio
20217

e ¢ Cuales son los fundamentos tedricos de los procesos de asistenciay control
enfocados en el cumplimiento de la recaudacion de impuestos en el GAD
municipal Palenque, provincia Los Rios, en el afio 20217

e ;Qué mecanismo se puede implementar para fortalecer la recaudacion

efectiva de impuestos en el GAD municipal de Palenque, provincia Los Rios?

1.5. Determinacion del tema.

Analisis de un modelo de un plan estratégico administrativo para el fortalecimiento
de la recaudaciéon de impuestos en el municipio de Palenque, Los Rios.



1.6. Objetivos.
1.6.1. Objetivo General.

Evaluar un modelo de plan estratégico administrativo para el fortalecimiento de la
recaudacion de impuestos en el Municipio de Palenque, Los Rios.

1.6.2. Objetivos Especificos.

e Realizar un diagnéstico de la situacién actual para determinar los problemas
en la recaudacion de impuestos.

e Establecer los fundamentos tedricos relacionados con los procesos de
recaudacion de impuestos.

o Determinar los procesos enfocados en el cumplimiento de la recaudacion de

impuesto en Municipio de Palenque, Los Rios.

1.7. Justificacion.

Los municipios ecuatorianos gozan del producto de los impuestos creados para la
exclusiva financiacion de sus actividades, o bien de impuestos en cuya recaudaciéon
participan. El Art. 490 del COOTAD menciona: “Impuestos de exclusiva financiacion
0 coparticipacion. - Los impuestos municipales o metropolitanos son de exclusiva
financiacion de dichos gobiernos autonomos descentralizados o de coparticipacion.
Son de exclusiva financiacion municipal o metropolitana los que, conforme a
disposiciones constitucionales o legales, se han creado o pueden crearse solo para
el presupuesto municipal o metropolitanos; y de coparticipacién, los que
corresponden al presupuesto municipal como participe del presupuesto estatal”
(COOTAD, 2020).



En la actualidad el sistema de recaudacion de impuestos, constituye un elemento
fundamental para los municipios; ya que permite sostener los gastos publicos, ser
mas eficientes en la economia descentralizada y con ello disminuir los riesgos,
mejorar la calidad de vida de los habitantes a través de la inversion de programas

de mejoramiento social (Banco del Estado , 2011).

A pesar de las campafas de recaudacion de impuestos dirigidas a los
contribuyentes para la realizacion del pago a tiempo de sus obligaciones tributarias
no es efectiva la misma, es por ello que el investigador considera importante realizar
este estudio, que al culminar ofrecera resultados y conclusiones que permitiran

reorientar el método establecido para los cobros.

Durante el desarrollo del presente trabajo investigativo es posible generar aportes
tedricos dirigidos al personal del GAD municipal de Palenque, y a quienes se
interesen a futuro por estudios investigativos relacionados con el tema; también
brindara pautas al disefiar un modelo de plan estratégico administrativo que permita

mejorar la recaudacion efectiva de impuestos.

En la misma secuencia de desarrollo de la investigacion, se identifican beneficiarios
de dos tipos, los beneficiarios directos seria el gobierno auténomo descentralizado
del municipio Palenque, los beneficiarios indirectos serian los contribuyentes que al
realizar el pago a tiempo pueden obtener beneficios econémicos, asi como la
poblacién en general que podra disfrutar de las obras generadas por la inversion

publica.



CAPITULO I
2. MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes Historicos.

El termino tributo se origina del dialecto latin tributum, el cual significa carga,

imposicion o gravamen, siendo esta utilizada en la Roma antigua con la finalidad de
asignar impuestos que debian ser cancelados por todos los ciudadanos (Hinojosa,
2018).

La monarquia espafnola en el siglo XVI establece un sistema de impuestos en la
Real Audiencia de Quito, dichos impuestos fueron: sisa, alcabala, diezmo, tributo
indigena entre otros (Cepeda, Drama_Y_Mito-Impuestos_en _Historia -Ecuador,
2016).

En nuestro pais el tributo tuvo sus origenes entre los afos 1830 a 1859, y empezo
con el pago de la contribucion indigena, la misma que consistia en que todo
indigena se sexo masculino debia cancelar el impuesto al estado ecuatoriano (Rosa
Beatriz Calle Oleas, 2017).

A partir del ano de fundacion de la republica ecuatoriana en el ano 1830, los
presupuestos gubernamentales dependian de impuestos de rentas patrimoniales de
bienes inmuebles, asi como también de los servicios nacionales e impuestos a
articulos estancados. El tributo indigena y los diezmos fueron los unicos de origen
directo los cuales sostuvieron el presupuesto nacional alrededor del 30% en sus

inicios (Cepeda, Deuda Historica E Historia, 2006).
2.2. Antecedentes Referenciales

En el estudio elaborado por (Gallardo Ramos, 2021) titulado “Plan estratégico
multisectorial para el desarrollo sostenible de los comerciantes de la Municipalidad
de Bambamarca” se plante6 como objetivo elaborar un Plan Estratégico
Multisectorial para el Desarrollo Sostenible de los Comerciantes de la Municipalidad

de Bambamarca. La investigacion fue de tipo aplicada, con disefio no experimental,



transversal y descriptivo; el instrumento utilizado fue el cuestionario, que consté de
23 items, la poblacién fue de 1283 establecimientos comerciales solo en la ciudad
de Bambamarca de los cuales se determiné la muestra siendo 296 comerciantes a
los cuales se aplico el cuestionario de manera presencial, la confiabilidad obtenida
fue de 0.917 con lo cual concluyeron que existe una relacion significativa positiva
alta entre el comercio informal y el desarrollo sostenible, debido que existe un alto
indice de informalidad por parte de los comerciantes en la ciudad de Bambamarca
y por ello una baja recaudacién tributaria. Una de las dificultades que enfrenta la
Municipalidad de Bambamarca es que los contribuyentes no poseen conocimiento
sobre la cultura tributaria y desconocen el tema de las tasas municipales, impuestos
y por ende sus obligaciones, es por ello que tiene problemas en la recaudacién

tributaria.

(Sandoval, 2020), en su investigacion titulada “La recaudacion tributaria municipal
2020” evaluaron las formas de la recaudacion tributaria municipal de Estados como
Espafa, México, Colombia, Argentina, Ecuador y Peru representados por Lima
como Capital del pais y la Provincia de Chota, mediante un estudio de tipo cualitativo
y el disefio de estudio de una revision sistematica; concluyeron sobre recaudacion
tributaria municipal; que a pesar de las enormes diferencias entre las realidades de
los estados y ciudades investigadas, las coincidencias en morosidad, falta de
informacion correcta al contribuyente y la necesidad de busqueda de nuevas
estrategias de recaudacion, son destacables y recomiendan aplicar en los
municipios, un trabajo coordinado entre las diferentes areas, de la institucion,
asimismo inversién en tecnologia; capacitacion, difusion y la busqueda de nuevas y

mejores estrategias de recaudacion tributaria municipal.



En el estudio de (Esteba Tiquilloca, 2018), “La cultura tributaria, evasion tributaria y
su influencia en la recaudacion tributaria de los comerciantes del mercado
Laykakota de la ciudad de Puno”, tuvo como objetivo conocer y analizar la gestion
tributaria municipal que permitia establecer un modelo de gestion efectiva para
mejorar los ingresos tributarios. Tuvo como resultado que la recaudacion y cultura
tributaria estan por debajo del 50%, esto puede deberse a la falta de estrategias
adecuadas en la gestion de los tributos municipales. Como conclusién se menciona
que no se cuenta con un plan de cultura tributaria a los contribuyentes, ni existen
canales adecuados para el pago de los tributos, sumandose a la falta de
transparencia en dar a conocer a la poblacion en que se invierten los impuestos
pagados, originando que muchos contribuyentes no paguen oportunamente sus

impuestos y se incremente la cartera de morosidad.

Un estudio similar es el trabajo de (Garavito Barrios, 2018), titulado “Recaudacioén
tributaria y la ejecucion presupuestal en la Municipalidad Distrital de Pocollay,
periodo 2013-2017”. Su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la
recaudacion tributaria y la ejecucion presupuestal en la municipalidad distrital de
Pocollay, periodo 2013-2017.La metodologia, de estudio de tipo basico, no
experimental y longitudinal, utilizando la guia de analisis documental, concluy6 que
la relacién que existe entre la recaudacion tributaria y la ejecucion presupuestal en
la municipalidad distrital de Pocollay, periodo 2013-2017, fue significativa, lo que se

evidencia con la prueba correlacion de Pearson.

En Colombia, (Veracierta Talavera, 2016) realizaron un estudio a nivel nacional
donde se identificaron falencias en las diferentes instituciones municipales quienes
administran, fiscalizan y liquidan el tributo del Impuesto Predial. La problematica
radicd por las inconformidades por parte de los contribuyentes, quienes no se
encuentran satisfechos con la informacién que brinda el sistema informatico de la
administracién tributaria, ya que se cree que no brinda informacién oportuna,
adecuada y confiable. A partir de una revision de literatura se exponen las
problematicas encontradas en diferentes municipios del pais entre las que se
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encuentran la desactualizacion del avaluo, el capital humano, la desconcentracion
y descentralizacion, la gestion de los gobernantes, entre otros y que se creen
pueden afectar en mayor medida la determinacion del Impuesto Predial. Como
resultado, se proponen diferentes medidas y estrategias para fortalecer el sistema
tributario de los municipios que presentan mas dificultades a partir de una
administracién, gestion y fiscalizacion eficiente del tributo que hoy en dia es una de

las mayores fuentes de ingresos para los municipios colombianos.
2.3.Fundamentacion tedrica.

Administracion estratégica.

La administracion estratégica; Fred citado por (Reyes Flores, 2018). La define como
"El arte y la ciencia de formular, implantar o evaluar las decisiones a través de las

funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos".

El proceso compuesto por un conglomerado de compromisos, decisiones y
acciones requerida por una entidad para lograr competitividad y rendimientos se
denomina administracion estratégica. En dicho proceso uno de los pasos
fundamentales para la entidad empresarial es analizar su entorno lo cual le permitira

determinar aspectos como recursos, capacidades y competencias (Hitt M.A., 2016).

Otra definicion planteada por (Arguello Pazmifio, Llumiguano Poma, Gavilanez
Cardenas, & Torres Ordonez, 2020) Postula que la administracion estratégica forma
parte de los procesos de administracion los cuales tienen como objetivo “definir las
actividades que interrelacionan a toda la estructura empresarial con el propésito de

alcanzar las metas de la organizacién a la que pertenece”.



Por lo anteriormente descrito es de vital importancia contar con un plan estratégico
ya que este representa la guia que deben seguir los directivos para la consecucion
de sus objetivos a corto, mediano y largo plazo (Mora-Riapira, Vera-Colina, y

Melgarejo-Molina 2015; Rodriguez Perera y Peir6 2012).

Plan estratégico institucional.

La planificacion “Es una forma concreta de la toma de decisiones que aborda el
futuro especifico que los gerentes quieres para sus instituciones”. Dicho de otra
manera, podemos decir que la planificacion es como una locomotora que lleva
consiga al tren de actividades de la organizacion (James, Freeman, & Gilbert JR.,
1996).

Para el consorcio de gobiernos autonomos provinciales del Ecuador (CONGOPE),
el plan estratégico institucional (PEI), constituye el documento de trabajo en el cual
se especifica la direccion estratégica de una entidad con la finalidad de la
implementacion de metas para alcanzar objetivos previamente establecidos
(CONGORPE, 2015).

De las diversas definiciones de planificacion que existen las principales

caracteristicas son:

Jerarquica: Segun (Cardona Acevedo y Duque Oliva 2014). “Requiere de voluntad
politica, es promovida y validada por las autoridades de las entidades. La
planificacion de cada institucion iniciara con el aval de la maxima autoridad de la
entidad, que emitira un conjunto de directrices y prioridades que orientaran el

proceso”.

Dinamica y flexible: Esta esta orientada hacia una determinada frecuencia por lo

que las intervenciones se deben examinar, retroalimentar y en ciertas circunstancias
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modificar, en el contexto de no estarse cumpliendo con las metas planteadas (Peird
2006).

Participativa: “Involucra a actores y actoras internos/as de las entidades, tanto del
nivel central como del desconcentrado” (SENPLADES, 2011).

Etapas de un plan estratégico institucional.

Un plan estratégico se compone de las siguientes etapas:

Etapa 1: Andlisis de la situaciébn que permita conocer la realidad en la cual se
encuentra la organizacion (Certo, 1997).

Etapa 2: Diagndstico de la situacion. Para conocer las condiciones actuales tanto
dentro y fuera de la organizacion (Certo, 1997).

Etapa 3: Declaracion de objetivos estratégicos como puntos cuantificables,
medibles y reales para luego ser controlados y evaluados (Certo, 1997).

Etapa 4: Estrategias corporativas, que respondan a la necesidad de la institucion y
del medio donde se encuentra (Certo, 1997).

Etapa 5: Planes de actuacion que integran los objetivos y politicas coherentes (
(Certo, 1997).

Administracion publica.

Para Galindo citado por Llonto et al. (2017) considera a la administracion publica
como una ciencia social la misma que tiene como fundamento la prestacion de
servicios publicos en bien de la sociedad, brindandole a esta ultima beneficios
favorables, sin embargo esto implica la realizacion de un esfuerzo por parte del
gobierno para desarrollar los compromisos prometidos a la comunidad (Boswell
2017).
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Es sabido que los municipios tienen actualmente mayores ingresos, inclusive
proporcionalmente a los que tenian hace cuarenta afios aproximadamente, pero
también lo es que la carencia de recursos econdmicos municipales es evidente a
pesar de que con el fendbmeno de la conurbacién varios municipios han salido
favorecidos grandemente en el aspecto de su ingreso, pero muchos de ellos no han

tenido esos beneficios(Cardona Acevedo y Duque Oliva 2014; Villa Meza 2018).

Administracion tributaria.

Esta en concebida como la suma de elementos de eficacia y eficiencia los cuales
complementan el desarrollo de una 6ptima gestion de recaudacion, tomando como
base los procedimientos administrativos que impidan la evasion tributaria
(CORDOVA, 2016).

Por tal motivo la administracion tributaria dentro del desarrollo estatal constituye un
eje fundamental, de acuerdo a la implementacion de estatutos para el cumplimiento
y desarrollo de los procesos de operaciones en el marco del sistema tributario
(Castaneda Rodriguez 2015; Rodriguez 2014).

Funciones de la Administracion Tributaria.

Las funciones de la administracién tributaria son uno de los elementos que
conforman su organizacion, por lo que para determinarlas es necesario conocer con

precision qué es lo que debe hacer la misma:

Funciéon de coordinacion: Para el logro de una 6ptima recaudaciéon es necesario
que todas las funciones estén coordinadas de manera eficaz. Dicha coordinacion
debe estar fundamentada en la existencia de una programacion general la cual
englobe a todos los sistemas que constituiran la base para una coordinacién
racional de la totalidad del sistema administrativo (CORDOVA, 2016).
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Funciéon de supervision y evaluacion: Esta se centra en la supervision,
evaluacion y cumplimiento de las funciones distintas a estas, teniendo como objetivo

el funcionamiento éptimo de toda la administracion tributaria (CORDOVA, 2016).

Funcién de recaudacion: Esta funcion abarca el conjunto de actividades por parte
de la administracion las cuales tienen como objetivo recibir el pago de las
obligaciones tributarias de sus contribuyentes (CORDOVA, 2016).

Funcioén de fiscalizacion: Se basa en hacer que todos los contribuyentes realicen
el pago de sus obligaciones tributarias, en el caso de que estos ultimos incurran en
mora de dichas obligaciones esta funcion tiene la potestad de inducir a que los

contribuyentes realicen el pago oportuno de sus obligaciones (CORDOVA, 2016).

Administracion tributaria municipal.

Es el 6rgano encargado de coordinar y gestionar la recaudacion de los tributos
municipales, asi como la administracién de las contribuciones y tasas dentro de sus
competencias (Comin Comin y Vallejo Pousada 2012; Mantilla Cardenas 2015;
Romero 2016).

Sin embargo, de acuerdo al panorama fiscal de América latina se ha evidenciado
que la administracion tributaria no va acorde al desarrollo econdémico de las
naciones ya que sigue existiendo desigualdad en derechos econdmicos y sociales

del individuo en su entorno social (Coutin y Teran 2016; Romero 2016).

Recaudacion.

Comprende el grupo de actividades realizadas por la administracion de una entidad
cuya finalidad es recibir el pago de las obligaciones tributarias de sus contribuyentes
hasta conseguir la extincién de ellas. Dicha recaudacion engloba a los pagos

realizados por los contribuyentes asi también a las actividades que destinadas a
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perseguir y cobrar las deudas morosas (Kommer, 2011).

Es por esto que para un estado la recaudacion tributaria es la base que permite
producir los ingresos suficientes para el logro de los objetivos segun el plan
econdmico de cada pais (Unda Gutiérrez y Moreno Jaimes 2015; Véliz Torresano y
Diaz Christiansen 2014; Victor Hugo et al. 2017).

Caracteristicas de la funcion de recaudacion.

La funcién de recaudacion comprende dos aspectos: un aspecto activo y un aspecto

pasivo.

El aspecto activo de la recaudacion: Esta formado por las actividades de
cobranza de deuda morosa. Ademas, comprende todas las actividades tanto
administrativas como judiciales para perseguir activamente a los contribuyentes que
no hayan pagado sus obligaciones con la finalidad de que estos cancelen sus

obligaciones de acuerdo a los estatutos establecidos (CIAT, 2011).

El aspecto pasivo de la recaudacion: Tiene como funcién percibir de manera
efectiva en los sitios fiscales los pagos tributarios de las personas naturales vy

juridicas (Puentes Figueroa y Maestre-Gdngora 2019).

Objetivos del sistema de recaudacion.

e “Recibir de los contribuyentes los pagos de los impuestos en la forma mas
expedita, produciéndoles la mejor atencion para que estos cumplan sus
obligaciones en la forma mas comoda” (CIAT, 2011).

e “Cautelar que los contribuyentes cumplan en forma y plazo sus deudas
tributarias” (CIAT, 2011).
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e “Persequir el pago de la deuda morosa de los contribuyentes, procurando
que su cumplimiento se haga dentro del lapso mas beneficioso para el interés
fiscal” (CIAT, 2011).

Impuesto.

Son las obligaciones de dinero exigidas por el estado en su ejercicio de poder de
nacion, cuyo objetivo se basa en la obtencidn de recursos para el logro de sus fines,
estas obligaciones recaen entre el sujeto activo y pasivo, la cual reside en este
ultimo (Gaona & Quizhpi Montero; 2012 Monterrey Mayoral y Sanchez Segura 2017;
Reyes Moreno 2017).

En el articulo 172 de la constitucion ecuatoriana se habla de los ingresos propios de
la gestidén, en el mencionado articulo se estipula que los gobiernos autbnomos
descentralizados tanto regionales, provinciales, metropolitano y municipales son los
que se benefician de las recaudaciones generadas por su gestion per se (COOTAD,
2020).

Clasificacioén de los Tributos o impuestos.

1. Los impuestos: “Son exacciones de dinero que el estado obtiene de los
contribuyentes sin contraprestacion inmediata. No hay beneficio directo por
aquel tributo, es una obligacion de caracter general que tenemos los

ciudadanos al ser parte de una colectividad “(Gaona & Quizhpi, 2012).

2. Tasas: “La tasa es el pago que una persona realiza por la utilizacion de un
servicio, por lo tanto, si el servicio no es utilizado, no existe la obligacién de
pagar’ (Gaona & Quizhpi, 2012).

3. Contribuciones especiales: “Son aquellas sumas de dinero o
contraprestaciones que pagan los ciudadanos al estado o ente recaudador
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por algun beneficio u obra publica en la comunidad, cuyo efecto es
incrementar la plusvalia de la propiedad del contribuyente” (Gaona & Quizhpi,
2012).

Los Impuestos Municipales.

Son impuestos que deben cancelar las personas naturales y juridicas obligadas a
llevar contabilidad que las cuales ejercen actividades econdmicas de manera

recurrente en el territorio de una nacién (Banco del Estado , 2011).

Clasificacion de los Impuestos Municipales.

La clasificacion de los impuestos municipales mas extendida es la siguiente: (Banco
del Estado , 2011).

1. Impuestos sobre la Propiedad:

a. Impuesto sobre la propiedad urbana

b. Impuesto sobre la propiedad rural

c. Impuesto a los vehiculos

2. Impuestos sobre las Actividades Econémicas:

a. Impuesto de patentes municipales

b. Impuesto del 1.5 por mil sobres activos totales

c. Impuesto unico a los espectaculos publicos; e impuesto para el Fondo de
Salvamento del Patrimonio Cultural

(rige solo en el Distrito Metropolitano de Quito);

d. Impuesto al juego

3. Impuestos sobre las Transferencias de Dominio de Inmuebles:
a. Impuesto de alcabalas

b. Impuesto a las utilidades en la compra venta de inmuebles.
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2.4.Fundamentacion legal.
Marco legal.
Constitucién de la republica del Ecuador.

Registro Oficial 449 de 20-oct.-2008
Ultima modificacion: 25-ene.-2021

El articulo 83 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE) establece “que
son deberes y responsabilidades de los habitantes del Ecuador acatar y cumplir con
la Constitucion, la ley y las decisiones legitimas de autoridad competente, cooperar
con el Estado y la comunidad en la seguridad social y pagar los tributos establecidos

por ley” (Anon s. f.-c).

El articulo 226 de la CRE dispone que las instituciones del Estado, sus organismos,
dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que actuen en
virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades

que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley (Anén s. f.-b).

El articulo 300 de la CRE senala que el régimen tributario se regira por los principios
de generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa,
irretroactividad, equidad, transparencia y suficiencia recaudatoria. Se priorizaran los
impuestos directos y progresivos, sefialando ademas que la politica tributaria
promovera la redistribucién y estimulara el empleo, la produccién de bienes y
servicios, y conductas ecoldgicas, sociales y econdmicas responsables (Andn s. f.-
b).
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Ley organica de régimen tributario interno.

Esta ley establece el impuesto a la renta global que obtengan las personas
naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o extranjeras, de

acuerdo con las disposiciones de la presente Ley.

El articulo 1 de la Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI) crea el impuesto a la
renta (IR) global, cuyo hecho generador consiste en la obtencion de rentas por parte
de las personas naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades nacionales o

extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la referida ley (Anon 2021).

El numero 1 del articulo 2 de la LRTI considera renta a los ingresos de fuente
ecuatoriana obtenidos a titulo gratuito o a titulo oneroso provenientes del trabajo,
del capital o de ambas fuentes, consistentes en dinero, especies o servicios (Anon
2021).

Caédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion.

El articulo 1 de este Cddigo establece la organizacién politico-administrativa del
Estado ecuatoriano en el territorio: el régimen de los diferentes niveles de gobiernos
auténomos descentralizados y los regimenes especiales, con el fin de garantizar su

autonomia politica, administrativa y financiera (Anén s. f.-a).

En el articulo 4 de este cddigo literal G se sefala que uno de los fines de los
gobiernos  autébnomos descentralizados es el desarrollo planificado
participativamente para transformar la realidad y el impulso de la economia popular
y solidaria con el propdsito de erradicar la pobreza, distribuir equitativamente los

recursos y la riqueza, y alcanzar el buen vivir (Anon s. f.-a).

El articulo 5 de este cddigo postula que la autonomia financiera se expresa en el
derecho de los gobiernos autbnomos descentralizados de recibir de manera directa

predecible, oportuna, automatica y sin condiciones los recursos que les
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corresponden de su participacion en el Presupuesto General de Estado, asi como
en la capacidad de generar y administrar sus propios recursos, de acuerdo a lo

dispuesto en la Constitucion y la ley (Anon s. f.-a).
2.5.Marco conceptual.

Terminologia basica.

Los conceptos desarrollados a continuacién, son definiciones de los términos mas
importantes que se utilizaran para investigar, comprender y desarrollar planes
estratégicos, y son fuentes de informacién para entender un poco mas sobre el tema

principal.

Administracién tributaria: Es un organismo el cual esta destinado a la recoleccion
de impuestos de las personas naturales y juridicas con el fin de contribuir de manera
proporcional y equitativa al gasto publico (Hernandez Rodriguez 2011; Herrera
Saavedra, Villar Otalora, y Campo Robledo 2022).

Alcabala: Segun la real academia de la lengua espanola es el “Tributo del tanto
por ciento del precio que pagaba al fisco el vendedor en el contrato de compraventa
y ambos contratantes en el de permuta” (RAE s. f.).

Andlisis pestel: “Es una herramienta utilizada en el analisis estratégico que define
el entorno de una empresa, por medio del andlisis de un conjunto de factores
externos” (Analisis PESTEL 2022, 2020).

Estrategia: Segun (Noguera Hidalgo, Barbosa Ramirez, y Castro Rios 2014). Es la
consecuciéon de los objetivos a través de la disposicién de los medios humanos y
materiales, también se define a la estrategia como la creacion de valor, tanto para

la empresa como para los clientes.
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Deuda: “Obligacién que alguien tiene de pagar, satisfacer o reintegrar a otra

persona algo, por lo comun dinero” ASALE y RAE s. f.-a).

Financiacion: También denominado financiamiento es el proceso por el cual una
persona o empresa capta fondos. Asi, dicho recursos podran ser utilizados para
solventar la adquisicidon de bienes o servicios, o para desarrollar distintos tipos de

inversiones (Westreicher, 2020).

Matriz camel: “El método de evaluacion de CAMEL, consiste en medir y analizar
cinco parametros fundamentales: Capital, activos, manejo corporativo, ingresos y
liquidez. Dicha evaluacion es utilizada principalmente en el sector financiero para

hacer mediciones de riesgo corporativo” (Metodologia, 2017).

Tributo: “Obligacion dineraria establecida por la ley, cuyo importe se destina al

sostenimiento de las cargas publicas” (ASALE y RAE s. f.-b).
2.6.Hipétesis.
2.6.1. Hipétesis general.

El plan estratégico administrativo incide en el fortalecimiento de la recaudacion de

impuestos en el GAD municipal de Palenque, provincia de los Rios.
2.6.2. Hipétesis Particulares
La baja recaudacion de los tributos afecta el presupuesto municipal del GAD de

Palenque, provincia Los Rios.

La fundamentacion tedrica estd relacionada con los procesos de recaudacion

tributaria.

Los mecanismos tributarios permiten fortalecen la recaudacion efectiva de

impuestos.
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2.7.0peracionalizacion de variables.

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

VARIABLES CONCEPTUALIZACION INDICADORES

Plan estratégico administrativo Estructura organizacional estratégica, | Cumplimiento de los objetivos
que contiene directrices e indicadores
que delimitan las operaciones
institucionales a realizarle
continuamente dentro de las

organizaciones.

Presupuesto municipal Rubro econdémico destinado a los | Ingreso
gobiernos centralizados para la
realizacidn de actividades publicas de
caracter social en pro del bienestar

ciudadano.

Recaudacion Accion de recopilar dinero destinado | indice de recaudacion
del fisco para propésitos publicos con

fines sociales.




Mecanismos tributarios

Una serie de tributos actualizados que
determinan la manera efectiva de
como se realizan las recaudaciones

tributarias dentro de una oficina fiscal.

Eficiencia recaudatoria

Impuestos

Valores recaudados a través de los
diferentes puntos publicos destinados
a la realizacion de obras publicas y

gastos directos publicos.

Ingresos publicos

Politicas de recaudacion

Serie de normas vigentes que infieren
en la manera de llevar la recaudacién
de impuestos, siendo ejecutadas de
una manera Optima, que permita la

mayor efectividad en la recaudacion.

Desempefio de gestion

Capacitacion

Constante formacion intelectual vy
practica a los funcionarios de
determinadas instituciones, con el fin
de afirmar y  expandir  los
conocimientos, para que estos
desempefien sus labores de forma

optima y asertiva dentro del area que

Resultados
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desempeiien.

Atencion al cliente

Capacidad de otorgar un servicio
optimo y propicio, con la seguridad de
que el receptor de la informacién o
servicio quede totalmente satisfecho

del servicio que esta recibiendo-

Grado de satisfaccion

Rentabilidad

Efectividad al manejar los ingresos
econdémicos con el afan de cubrir la
demanda vy flexibilidad que se
presentan  diariamente en los
negocios y las actividades a

desempeniar.

Liquidez

Administracion Publica

Conjunto de normas, politicas vy
estrategias, destinadas al correcto
manejo e intervencion organizacional
en el manejo publico y su impacto

social.

Clima organizativo

Elaboracion: Pedro José Buenafo Trivino
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CAPITULO Il
3. METODOLOGIA

3.1.Tipo y Diseino de la investigaciéon

Modalidad de investigacion
Cualitativa: Se utilizara la metodologia de planificacion estratégica como
herramienta fundamental para la formulacion de estrategias, la elaboracion de
matrices de evaluacion, sobre la situacion de la gestidon del municipio en la
recaudacion de impuestos, de los datos que se obtengan y después de ser

analizados se emitira criterios y opiniones.

Cuantitativa: Estara basado en la implementacion de instrumentos estadisticos, de
acuerdo con el nivel de las variables en estudio. Se examinara los datos obtenidos
por la encuesta, ademas de la entrevista que se realice a las autoridades
municipales y los documentos a los cuales se tenga acceso para realizar el analisis

estadistico de la investigacion.

Descriptiva: Se conocera la situacion de la recaudacién de los tributos municipales
mediante la descripcion de los procesos inmersos en la problematica. Se describira
la forma de como se establece la organizacion de la gestidon publica municipal, para
permitir un mejoramiento de la administracion del servicio efectivo de recaudacion
de los tributos del Gobierno Autonomo Descentralizado de Palenque, de la provincia

Los Rios.

Investigacion de campo: porque la informacion se tomara de la encuesta a los
contribuyentes y oficinas de la direccion municipal involucradas en la gestion de
pago y recaudacion de los tributos en el municipio Palenque, es decir, en el mismo

lugar donde se produce el fenémeno.
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Investigacion documental — bibliografica: documental porque se recopilaran
documentos relacionados con los procesos de cartera vencida y montos
recaudados en el periodo de la investigacidn y bibliografica porque se obtendran los

datos informativos de la administracion de los procesos de gestion publica.
3.2.La investigacion contiene un diseio explicativo descriptivo.

Para esta investigacion se ha tomado en cuenta parametros tanto cuantitativos,
como cualitativos, teniendo en consideracién la opinion general de los involucrados
dentro de la poblacion tomada en cuenta para la realizacion investigativa de este

estudio.

Durante este estudio se analizaron las posibles causas que interferian en la correcta
recaudacion de los impuestos dentro del GAD Municipal de Palenque, asi como las
consecuencias que este trajo consigo. Consecuencias tales como; mala atencion al
usuario, niveles deficientes de recaudo, personal poco capacitado, politicas mal
establecidas, que afectan directa e indirectamente la administracion estratégica

publica dentro de dicha institucion.

Todos los parametros establecidos dentro de investigacion, han sido con el
propoésito de analizar las posibles causas y efectos antes mencionados, que infieren

de forma significativa en la recaudacién de los impuestos.

A través de la presente investigacion se dio a conocer el nivel satisfactorio de los
usuarios, con el servicio brindado dentro del recaudo, del GAD Municipal de

Palenque y la atencion que reciben dentro del mismo.
En el aspecto cuantitativo vemos reflejado, la poblaciéon a través de su muestra,

mediante la tabulacién de datos estadisticos probabilisticos, que reflejan las

variables planteadas en las hipotesis antes mencionadas en esta investigacion.
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3.3.Investigacion Bibliografica

Durante esta investigacion, se logré recopilar toda la informacién pertinente
proveniente de fuentes confiables en libros y revistas de autores experimentados,
ejecutando organizadamente los conceptos y preceptos bases de esta investigacion
sosteniéndose en sus teorias investigadas y reconocidas que sirvieron de

contingencia y aporte para determinar las conclusiones de la presente investigacion.
3.4.Investigacion Correlacional

Por medio de esta investigacion se determind la relacion existente de las posibles
variables dependientes e independientes, encontradas en las causas y efectos del

problema investigativo correlacionado con sus hipotesis respectivas.
3.5.Métodos

Conforme a los lineamientos investigativos correlacionales y descriptivos se

seleccionaros los siguientes métodos de investigacion para la presente:
3.5.1. Métodos teodricos
3.5.1.1. Inductivo-Deductivo

A este se le atribuye los datos hallados en los indicios de la problematizacién, en
coercion con el desplegué de las causas y efectos evidenciados en los objetivos

planteados por la investigacion, para ser cumplidos.
3.5.1.2. Estadistico

Mediante este método se logré ejecutar la recopilacion y tabulacion de los datos y
de esta manera procesarlos por medio de las técnicas investigativas y asi
afianzarlos mediante tablas y graficos identificando la relacion que existe entre las
variables pertenecientes a las hipoétesis y a su vez reflejadas en el problema general.
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3.6. Poblacion y Muestra

La poblacion tomada en consideracion para la investigacion, pertenece a los
funcionarios que laboran dentro del GAD Municipal de Palenque, enfocados
enfaticamente en el area de recaudacion de impuestos.

Asi como también una segunda poblacién determinada como finita, enfocada en un
determinado grupo de usuarios, a quienes a manera de focus Group, expresaron

sus impresiones acerca de la atencion a la cliente brindada en dicha institucion.
3.7. Tipo de poblacion

La poblacion tomada en cuenta para el presente estudio es de caracter finita,
analizandose tanto a los 207 funcionarios del GAD Municipal de Palenque, asi como
a una muestra aleatoria de usuarios, analizandose las variables pertinentes del
objeto de estudio que infieren significativamente en la recaudacion de los impuestos

y todo lo que conlleva dicho proceso.

La investigacion se enfocd en los funcionarios del GAD Municipal de palenque,
tomando en cuenta su estructura organica formada por Direcciones, Unidades y

Areas.

3.8.Calculo de la muestra

La férmula de la poblacién finita es: n = (Z*2 NPQ) / (d*2(N-1) +Z*2P.Q)
MUESTRA DE EMPLEADOS

Al definirse la formula, se considero lo siguiente:

N: Poblacién de la investigacion= 207

Z: Nivel de confianza 95%= 1.96

P: Probabilidad de éxito= 50%

Q: Probabilidad de fracaso= 50%

d: Error de estimacion= 5%

Entonces:

n=((1.96) ~2) * 207 * 0,50 * 0,50) / ((0,05) *2) * (207-1) + ((1.96) ~2 * 0,50 * 0,50)
n=44

27



CAPITULO IV

4. ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados expuestos en la presente investigacion, son recopilaciones de datos
estadisticos probabilisticos de campo, obtenidos dentro de las instalaciones del
GAD Municipal de Palenque, esta informacion pertinente dio paso a la
cuantificacion, calificacion y medicion de las variables propuestas dentro de la linea

investigativa y su problematizacion medida a través de sus causas y efectos.

Se muestra la informacién recopilada y enfocada en los objetivos propuestos de
esta investigacion, a través de los cuales se evidenciaron las hipotesis planteadas
dentro de la misma. Se recalca que se utilizaron métodos y técnicas los cuales

hicieron posibles la culminacion y entrega de la presente.

4.1 Analisis de la entrevista

Consiste en la recopilacion de informaciéon mediante una entrevista entre el titular y
una persona que esta realizando la descripcion. Su duracion no superara las dos
horas esta técnica se considera adecuada cuando se describen puestos cuyo titular
es unico(posiciones) o cuando se describen puesto de direcciéon y mandos de primer

nivel dentro de la organizacion (Jiménez, 2011).

Esta entrevista esta dirigida a los altos mandos del GAD Municipal de Palenque,
mediante sus opiniones se pudo obtener informacion oportuna sobre la gestién en
la recaudacion de los impuestos. En donde la mayoria expresé anomalias dentro de
la forma en como se ve gestionada la recaudacion, expresaron que hace falta un

plan de accion que permita llevar el proceso de recaudacion de manera efectiva.

Cuantitativamente expresaron los bajos niveles de recaudacion y se los atribuyeron
a la falta de capacitacion constante, debido a la inoportuna gestién administrativa

proveniente de los gobiernos Centrales.
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Los altos directivos reconocieron que la falta de capacitacion constante, la falta de
una buena gestion administrativa centralizada, generan mala atencion al cliente,
debido a la ineficiencia en los servicios de recaudo, producto de los factores antes

mencionados.

4.3 Andlisis de la encuesta a los funcionarios del GAD Municipal de
Palenque.

Para corroborar las variables establecidas dentro de la presente investigacion
dentro del analisis de los resultados, esta la aplicacion de las encuestas, dirigida a
los funcionarios inmersos dentro del GAD Municipal, reducido en una muestra de
44 funcionarios, seleccionados a través de una formulas y ejecutados de manera

aleatoria.

Para realizar el analisis de los resultados, se aplicé la comunalidad, que representa
un extracto de la varianza analizada a partir de los factores comunes existentes en
una variable, la cual debe representar un valor superior de 0.50; a partir de estas
premisas, se procede a presentar los resultados obtenidos a partir de la aplicacion

de la encuesta a los trabajadores.

29



4.3.1 Recaudacién de impuestos

Tabla 2 Politicas de recaudacion de impuestos

. Valor Valor
Alternativas .
Absoluto  Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 30 68%
Ni acuerdo, ni

3 7%
Desacuerdo
Totalmente de acuerdo 1 2%
TOTAL 44 100%

En relacién a esta pregunta el 68% de los encuestados estuvieron en desacuerdo
acerca de la utilizacién y ejecucion de politicas de recaudacion de impuestos,

mientras que un 23% estuvieron de acuerdo con le ejecucion de dichas politicas.

Tabla 3 Recaudaciéon de impuestos actualizados

. Valor .
Alternativas Valor Relativo
Absoluto

Acuerdo 1 2%
Desacuerdo 40 91%
Ni acuerdo,
ni 2 5%
Desacuerdo
Totalmente

1 2%
de acuerdo
TOTAL 44 100%

Con respecto a la existencia de una base de datos actualizada sobre la recaudacion
de impuestos dentro del GAD, el 91% de los funcionarios encuestados estuvieron
en desacuerdo con la existencia de dicha base de datos actualizada, mientras que

solo un reducido 2% estuvo de acuerdo en su totalidad.

30



Tabla 4 Proceso de recaudacion

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 6 14%
Desacuerdo 25 57%
Ni acuerdo, ni

7 16%
Desacuerdo
Totalmente de

6 14%
acuerdo
TOTAL 44 100%

En relacion a esta pregunta sobre la recaudacién de impuestos en el GAD, EL 57%
el 57% de los encuestados respondieron que estan en desacuerdo, solo existiendo

un 14% quienes aceptan esta practica.

Tabla 5 Nivel de recaudacion de impuestos

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 6 14%
Desacuerdo 20 45%
Ni acuerdo,

ni 10 23%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 8 16%
TOTAL 44 100%

Con respecto a esta pregunta el 45% de los funcionarios encuestados, estuvieron
en desacuerdo sobre la existencia de una plena recaudacion de impuestos, mientras

que por otro lado el 18% estuvo en desacuerdo.
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Tabla 6 Informacion a medios

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 5 11%
Desacuerdo 30 68%
Ni acuerdo,

ni 3 7%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo ° 1a%
TOTAL 44 100%

Con respecto a esta pregunta, el 68% de los encuestados sefialaron que no se emite
informacion a los medios acerca del proceso de recaudacion de impuestos mientras

por otro extremo el 14% sefalaron que si se maneja informacion a los medios.

Tabla 7 Conocimientos sobre politicas publicas

_ Valor Valor
Alternativas ,
Absoluto Relativo

Acuerdo 15 34%
Desacuerdo 20 45%
Ni acuerdo,

Ni 4 9%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo > L
TOTAL 44 100%

Los encuestados en un 45% estuvieron en desacuerdo acerca de poseer sélidos
conocimientos sobre politicas publicas, necesarias para la correcta recaudacion de
impuestas, mientras que el 11% de los funcionarios indicaron si tener los firmes

conocimientos sobre politicas de recaudacion.
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Tabla 8 Conocimientos y funciones a desempenar

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 25 57%
Ni acuerdo,

ni 1 2%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 8 16%
TOTAL 44 100%

El 57% de los encuestados estuvo en desacuerdo sobre poseer conocimientos
solidos en sus funciones a desempenar mientras que el 23% estuvo de acuerdo que

si posee dichos conocimientos.

Tabla 9 Capacitaciéon

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 5 11%
Desacuerdo 37 84%
Ni acuerdo,

Ni 1 2%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo ! 2%
TOTAL 44 100%

El 84% estuvo en desacuerdo con recibir capacitacion continua que fortalezcan sus
conocimientos y de esta manera ejercer 6ptimamente en su area asignada, mientras
que un pequefo 2% afirmaron estar totalmente de acuerdo en recibir

capacitaciones.
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Tabla 10 Administracion y recaudo

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 15 34%
Ni acuerdo,

ni 10 23%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo ° 20%
TOTAL 44 100%

El 34% de los funcionarios encuestados estuvieron en desacuerdo con la existencia

de lineamientos que conlleven a una correcta recaudacion de impuestos, mientras

que el 23% aseguraron estar de acuerdo en la correcta administracién de las

politicas que sirven como contingente en la recaudacion de impuestos.

Tabla 11 Calidad de servicio

. Valor Valor
Alternativas _
Absoluto Relativo

Acuerdo 12 27%
Desacuerdo 15 34%
Ni acuerdo,

Ni 7 16%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 10 23%
TOTAL 44 100%

Con respecto a esta pregunta el 34% estuvo en desacuerdo con la calidad del

servicio brindado a los usuarios, mientras que del otro lado el 27% estuvo de

acuerdo en ofrecer un buen servicio a los usuarios.
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Tabla 12 Atencion al cliente

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 7 16%
Desacuerdo 7 16%
Ni acuerdo,

ni 5 11%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 25 >
TOTAL 44 100%

En esta pregunta el 16% estuvo de acuerdo en recibir capacitaciones que permitan
mejorar el servicio a los usuarios, mientras que de la misma forma otro 16% aseguro
no necesitar de dicha capacitacion, y un abrumante 57% estuvo talmente de
acuerdo en capacitarse, para mejorar la atencion y a su vez incrementar los niveles

de recaudacion.

Tabla 13 Lineamientos Administrativos

. Valor Valor
Alternativas _
Absoluto Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 15 34%
Ni acuerdo,

Ni 3 7%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 16 36%
TOTAL 44 100%

El 36% de los encuestados, estuvieron totalmente en la creaciéon de lineamientos
que permitan mejorar la gestién administrativa y de recaudacion dentro del GAD
Municipal de Palenque.
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Tabla 14 Cronograma de recaudacion

Alternativas

Valor

Valor

Absoluto Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 15 34%
Ni acuerdo,

ni 1 2%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 18 %
TOTAL 44 100%

El 41% esta totalmente de acuerdo, con que exista un cronograma en el proceso de

recaudacion de impuestos, para mejorar la calidad de servicio y mantener satisfecho

al usuario.

Tabla 15 Obras municipales

Alternativas

Valor

Valor

Absoluto Relativo

Acuerdo 10 23%
Desacuerdo 18 41%
Ni acuerdo,

Ni 1 2%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 1o 34%
TOTAL 44 100%

Los usuarios entrevistados, en un 41% estuvieron en desacuerdo con la realizacion

y correcta distribucidon de las riquezas a traves de las obras municipales gestionadas

mediante la recaudacion de impuestos.
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Tabla 16 Plan Estratégico para recaudacion de impuestos

_ Valor Valor
Alternativas )
Absoluto Relativo

Acuerdo 2 5%
Desacuerdo 1 2%
Ni acuerdo,

ni 5 11%
Desacuerdo

Totalmente

de acuerdo 3 82%
TOTAL 44 100%

El 82% de los usuarios estan totalmente de acuerdo en la implementacion de un
plan estratégico de recaudacion de impuestos, mientras que al 11% no supieron si

estar o no de acuerdo.

4.4 Focus Group dirigido a los usuarios

En la presente investigacion se realizd un muestreo reducido enfocado en 10
usuarios que asistieron al GAD Municipal de Palenque, y a los cuales se abordd con
preguntas relacionadas directamente con la atencién al cliente y la calidad de

servicio que se brinda dentro de la institucion.

Los usuarios respondieron lo siguiente:
En su totalidad aceptaron que el servicio recibido en las diferentes areas de la
institucion dejaba al descubierto falencias y problemas al comunicar la informacién

al usuario.

Asi como también mencionaron la falta de conocimiento sobre sus funciones por
parte de algunos colaboradores de dicha institucidn, se hicieron presente quejas
sobre el deficiente manejo fiscal que se evidencia dentro del establecimiento.

Ciertos entrevistados manifestaron molestias por como fueron tratados al momento

de ser atendidos.
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Se presentaron anomalias en la ejecucion de las funciones por parte de los
funcionarios al momento de brindar informacion a los usuarios, manifestaron que
esta no llegd de forma agil y confiable, los procesos se tornaban lentos y
entorpecidos debido a la falta de organizacion administrativa al momento de ejercer

sus actividades involucradas de forma directa con los usuarios.

Algunos de los entrevistados dejaron al descubierto la falta de conocimientos por
parte de ciertos colaboradores, o que entorpecia la efectividad en la calidad de

atencion al cliente.

4.5 Propuesta

Después de haber recabado toda la informacidn propicia para la presente entrega
que servia de soporte para la comprobacion del problema central de esta
investigacion, era indispensable crear una propuesta quede contingencia al GAD
Municipal de Palenque en la recaudacion oportuna y eficaz de los impuestos, genere
un 6ptimo servicio a los usuarios e incremente los niveles de eficiencia en los
funcionarios al momento de ejecutar las diversas actividades.

De acuerdo a los datos obtenidos se plantea una propuesta compuesta, dirigida a
un modelo de sistema de recaudacion util y que a su vez los funcionarios ejerzan
con conocimientos soélidos dentro de un ambiente propicio para la ejecucién de las
actividades diarias, todo en pro del crecimiento Administrativo Organizacional y

estratégico dentro de la institucion.

451 Tema

Disefio de un Sistema de plan estratégico organizacional enfocado en la
recaudacion de impuestos y su impacto dentro de la atencidn al cliente.
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4.5.2 Objetivos de la propuesta.

Objetivo general.

Establecer parametros estratégicos dentro de un sistema organizacional de
recaudacion de impuestos, que permita evidenciar mejoras dentro de la recaudacion

y de esta forma general un incremento en los ingresos provenientes del fisco.
Objetivos especificos.

e Formar funcionarios capaces y diligentes dentro del area que desempefian.

e Brindar un servicio de calidad en la atencion al usuario

e Generar rentabilidad a través de la recaudacion de los impuestos

¢ Implementar estratégicas administrativas y organizacionales, que permitan la

correcta recaudacion de los impuestos.

4.6 Desarrollo.

Introduccion.

La recaudacion de impuestos es una de las practicas mas comunes dentro de los
gobiernos para proceder a la recoleccién de rubros destinados a la creacién de obra

y la sostenibilidad de las instituciones sin fines de lucro.

El GAD Municipal de Palenque recolecta los impuestos a través del departamento
de Recaudo, el cual a través de la presente investigacion se evidencio las posibles
falencias causantes de la problematica actual orientada a la mala gestion en la

recaudacion de los impuestos.

De acuerdo a la problematica y a las necesidades del tema Propuesto, se procede
a la implementacion de un Sistema de plan estratégico para la recaudaciéon de
impuestos, rubro necesario para la ejecucion y crecimiento de obras en pro de la
sociedad, asi como también tornar efectiva la ejecucion de las actividades en el

menor tiempo posible, satisfaciendo las necesidades de los usuarios.
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Mision.

Mejorar la recaudacion de los impuestos, a través de la implementacion de un plan
estratégico de recaudaciéon para mejorar la calidad en la atencion al usuario y a su
vez incrementar los niveles de recaudacion parte fundamental en la ejecucién de

las actividades.
Vision.

Generar un sistema de recaudo con sélidas bases para su correcta ejecucion e
implementacion, de esta forma fortalecer el departamento de recaudacion, logrando

una buena y oportuna gestion al usuario.

40



Analisis FODA en el cumplimiento del sistema de Plan Estratégico en la recaudaciéon de impuestos del GAD

Municipal de Palenque.

Tabla 17 FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

v

Sistema de recaudacion de impuestos
optimo

Planificacion acorde a las necesidades
de la problematizacion.

Reconocimiento en la buena gestion
fiscal.

Altos niveles de satisfaccion a los
clientes.

Operan en conjunto con plataformas
digitales actualizadas.

Personal altamente capacitado para
desempenar las actividades
encomendadas

v' Complejidad en el cumplimiento de las posiciones enmarcadas
dentro de la planificacién propuesta.

v Bajo nivel de pre disposicién al momento de recibir las
capacitaciones por parte de los colaboradores.

v" Incumplimiento de las politicas de planificacién al momento de
la ejecucion de las actividades.

v Falta de compromiso por parte del Gobierno Central, al
momento de destinar los fondos para las capacitaciones del
personal.
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OPORTUNIDADES

v" Incremento en el nivel de ingreso
proveniente del fisco.

v Atencion personalizada y oportuna.

v' Personal altamente capacitado en
recaudacion.

v" Clientes satisfechos.

v Lideres altamente competentes y
capaces.

AMENAZAS

v" Incremento en el porcentaje de impuestos.

v' Desastres naturales que den paso a planes contingentes, que
afecten directa e indirectamente a la economia y por ende al
ingreso per cépita.

v' Mala administracién de los gobiernos centrales.

Elaboracién: Pedro José Buenano Trivifo.
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Lineamientos de Planificacion para la correcta gestion en el proceso de recaudacién de impuestos.

Tabla 18 Tabla de propuesta

LINEAMIENTOS

ACCIONES A EJECUTAR

Direccion

Apegarse a los estandares administrativos, para poder
ejercer una  direccidn centralizada productiva,
aprovechando los recursos direccionados para la misma.
Poseer un plan de contingencia que sirva de soporte y
sostenibilidad frente a crisis emergentes que suceden de un
momento a otro, debido a las malas administraciones o
externalidades que se dan dentro de los gobiernos.
Disefar estrategias de planificacion y ejecucion en las
actividades a desarrollar frente a la recaudacion de
impuestos.

Acentuar los manuales de funciones con los que se
desempenan los servidores publicos dentro de la
Institucion.

Crear estrategias de comunicacion y control, dentro del

area de recaudacion.
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Capacitacion

Planificar cronolégicamente continuas capacitaciones,
orientadas a la recaudacion de los impuestos.

Crear un plan de accion que contengan talleres que sean
dictados de forma periddica a los funcionarios, con el afan
de incrementar y reforzar sus conocimientos y que estos
sean puestos en practica correctamente.

Evaluar constantemente el desempefio de los servidores.
Analizar el mercado de talleres, ajustando a los que mejores
se apegan a los requerimientos para la mejora en la

recaudacion de impuestos.

Recaudacion

Apegarse a las normas de recaudacién de impuestos y las
politicas establecidas para su ejecucion.

El personal a cargo de la recaudacién de impuestos debe
cumplir con los requisitos requeridos en el perfil del cargo.
Gestionar oportunamente el tiempo destinado para la
recaudacion.

Proponer metas y logros en el corto plazo para promover la

buena intencion en la recaudacion de impuestos.
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Atencion al usuario

Dictar talleres enfocados en la recaudacion y atencion al
usuario.

Crear estandares de planificacion y control, con el fin de
mejorar el tiempo de optimizar el recurso del tiempo.

Crear y actualizar contenido e informacién sobre el proceso
de recaudacién a través de las diferentes plataformas
digitales.

Crear un momento para charlas grupales entre miembros
capacitados del GAD y los usuarios, para notificar y

culturizar a los usuarios.

Elaboracion: Pedro José Buenano Trivifo.
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5. CONCLUSIONES

Basados en los datos recopilados a través de la presente investigacion y los
resultados obtenidos durante el proceso del mismo a través de los hallazgos
identificados de acuerdo a los métodos estadisticos aplicados para su desarrollo.

De acuerdo a los resultados obtenidos a lo largo del presente proceso investigativo,
se ha logrado identificar las posibles soluciones al mismo, basandonos en los

hallazgos descriptivos.

De acuerdo a la aplicacion de las encuestas se logré evidenciar las falencias dentro
del proceso administrativo y las consecuencias que estas generan en la recaudacion

de los impuestos.

A través de la entrevista a los directivos, se logré identificar la falta de un sistema
de recaudacion de impuestos, que permita mejorar este proceso y de esta manera

incrementar los niveles de recaudacion de un periodo a otro.

De acuerdo a los hallazgos encontrados en la realizacién del Focus Group a los
usuarios, se evidenciaron las falencias existentes en la atencién al cliente y la

repercusion que esta genera en la recaudacion de los impuestos.
6. RECOMENDACIONES

Crear un sistema de recaudacion sélido y eficiente, con el fin de incrementar los
niveles de recaudacion, mejorando los procesos administrativos y de gestion fiscal,

enfocados de forma efectiva hacia la realizacion y canalizacion de obras publicas.
Crear lineamientos de capacitacion continua al personal que labora dentro del GAD

Municipal de Palenque, para que estos ejerzan sus actividades de forma oportuna
y exacta, brindando un servicio agil y de calidad, reforzando sus conocimientos.
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A través de la implementacidon de un sistema de gestion de recaudacion de
impuestos, se podra mejorar la atencion a los usuarios, a través de los diferentes
planes de contingencia y de capacitacion, asi como compartir informacion oportuna
y estandarizada sobre los procesos de recaudacion a través de las diferentes

plataformas de informacion.
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ANEXOS

1. Entrevista enfocada en la Recaudacion de impuestos en el GAD
Municipal de Palenque.

ENTREVISTA SOBRE LA RECAUDACION DE IMPUESTOS
Saludos cordiales, a continuacion, se desplegaran una serie de preguntas cuyo
propoésito es ponernos al tanto sobre sus opiniones y percepciones sobre la forma
en que se lleva a cabo la recaudacién de impuestos dentro del GAD Municipal de
Palenque. Estamos agradecidos de antemano por su oportuna colaboracién, cuyo

aporte es de suma relevancia para la presente investigacion.

Nombre:

Profesion:

INSTRUCCIONES

Responda cada una de las siguientes preguntas:

1. ¢Cree usted que la forma en cémo se lleva a cabo la recaudaciéon de

impuestos, esta ajustado a las facilidades del usuario? ¢ Por qué?
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2. ¢Qué factores considera usted que deben tomarse en cuenta, para la

correcta recaudacion de impuestos?

3. ¢cree usted que una mala gestion en larecaudacion de impuestos, genera

los bajos niveles recaudados de los mismos? ¢Por qué?

4. ¢Considera usted, que un personal constantemente capacitado, hace que

el trabajo de recaudacion sea mas efectivo al momento de su ejecucion?
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5. ¢Qué piensa acerca del impacto que genera, que el personal tenga
conocimiento sobre las politicas publicas y su aplicacién al momento de

la recaudacién de los impuestos?

6. ¢Considera usted que existe una propicia atencién al cliente y buena

gestion al momento de recaudar los impuestos? ¢ Por qué?

7. ¢Cree usted que existe una correcta gestion en la recaudacién de
impuesto, en el GAD Municipal de Palenque?

8. ¢considera usted que, dentro del GAD Municipal de Palenque, existe una
ineficiente recaudacion de impuestos, con bajos niveles de ingresos

recaudados?
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ENCUESTA DE OPINION SOBRE LA RECAUDACION DE IMPUESTOS Y SU
INCIDENCIA ENE L NIVEL DE INGRESOS RECAUDADOS DENTRO DEL GAD
Municipal de Palenque
Saludos cordiales, por medio de la presente encuesta se procedio a dirigir una serie
de preguntas asertivas enfocadas en la recaudacion de impuestos y su incidencia
en el nivel de ingresos de los mismos, asi como sus causas y efectos y lo que esto

repercute en la sociedad, incluyendo la mala calidad de atencion al usuario.

. DATOS PERSONALES

1. Sexo (Marque con una X)

Masculino Femenino

2. Edad (Maque con una X)

20a 35 46 a 50
36 a45 51 afos en
adelante

3. Qué nivel de estudio posee

Primaria Posgrado
Secundaria Magister
Universidad Doctorado
Egresado(a) Ninguna
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4. Situacion Civil

Soltero(a)

Casado(a)

Union libre

5. Ocupacién

Jefatura Asistente
oficinista Técnico
Analista Planificador

INSTRUCCIONES

En el formulario de encuestas se encontraran con preguntas direccionadas al

sistema de recaudacién de impuestos y su incidencia en el nivel de ingresos
recaudados a través del departamento de Recaudacion del GAD Municipal de
Palenque.

En cada pregunta se encontrara una serie de items con cinco alternativas a ser
respondida y elegida de acuerdo a su percepcion y experiencia como funcionario
dentro del GAD Municipal de Palenque.

a. En acuerdo

b. En desacuerdo

c. Nide acuerdo, ni en desacuerdo

d. Totalmente de acuerdo

Debe responder el cuestionario, eligiendo una de las alternativas planteadas y
marcandolas con una X

RECUERDE:

¢ No dejar preguntas sin respuesta

¢ Que sea exactamente la letra X elegida para su contestacion

RECAUDACION DE IMPUESTOS a/b|c|d

EL GAD Municipal de Palenque, considera usted que posee X
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politicas de recaudacion de impuestos.

Las bases de datos de recaudacion de impuestos esta

actualizados.

El GAD Municipal de Palenque, a su consideracion cree que

posee un proceso de recaudacion optimo y eficiente.

El nivel de recaudacion de impuesto incrementa entre un

periodo a otro.

Se informa a la poblacion por diferentes medios sobre los

impuestos municipales y recaudacion del GAD Municipal

Considera usted tener firmes conocimientos acerca de
politicas publicas, direccionadas a la recaudacién de

impuesto efectiva.

CAPACITACION AL PERSONAL

Considera usted que tiene los conocimientos necesarios para

ejercer las funciones asignadas.

Se encuentra en constante capacitacion para adquirir
mayores conocimientos, que le permitan brindar un mejor

servicio y ejecutar las actividades de manera propicia.

El GAD Municipal les ofrece capacitaciones continuas, que

refuercen sus conocimientos para ejercer de manera efectiva.

Considera usted que se encuentran en condiciones de
resolver cualquier adversidad administrativa y de recaudo en

caso que se presente la oportunidad.

CALIDAD DEL SERVICIO

Considera usted que el servicio brindado dentro de las

Instalaciones de la institucion es oportuno y efectivo.

Recibe capacitacion continua sobre la correcta atencion al

cliente.

ADMINISTRACION
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El GAD cuenta con lineamientos administrativos, en la linea

de recaudacion.

Existe un cronograma actualizado de recaudacion y es

publicado para su conocimiento

Con Las fuentes de ingresos municipales se pueden ejecutar

de obras.

Proponer un modelo de plan estratégico para la recaudacion

de impuestos es necesario.
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