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Resumen

Los modelos de gestion operativas permiten a toda organizacion, mejorar sus
procesos internos y con ello la creacién de controles efectivos, considerados
herramientas Gtiles para el logro de los objetivos institucionales, por ello el presente
trabajo de investigacion se plante6 como objetivo general disefiar un modelo de
gestion operativa para recaudar y recuperar los impuestos seccionales en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Valencia, teniendo en
consideracion que uno de los grandes ingresos que tienen los gobiernos locales,
son la recaudacién de sus impuestos creados para fortalecer las necesidades
colectivas e imperiosas demandadas por la poblacidén, en aqui que nuestro analisis
se planted un trabajo investigativo basico, con enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental-descriptiva propositiva. Se seleccion a treinta servidores publicas
para la aplicacion del instrumento de recojo de datos que consisti6 en un
cuestionario, en el cual, a través de la escala de Likert, se obtuvieron resultados
que fortalecieron el cumplimiento del objetivo; y producto de ello, se lograron
determinar varias conclusiones que engloba de manera resumida los resultados y
comparaciones efectuadas con las teorias, criterios y afirmaciones dadas por otros

autores citados en el contexto del marco teérico.

Palabras clave: Planificacion, Gestion, Gestion administrativa, Controles
internos, Recaudacion
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Abstract

Operational management models allow any organization to improve its internal
processes and with it the creation of effective controls, considered useful tools for
achieving institutional objectives, for this reason the present research work was
proposed as a general objective to design a management model operational
management to collect and recover sectional taxes in the Municipal Autonomous
Decentralized Government of the Valencia canton, taking into consideration that one
of the great incomes that local governments have, is the collection of their taxes
created to strengthen the collective and urgent needs demanded by the population,
in here that our analysis was proposed a basic investigative work, with a quantitative
approach, with a non-experimental-descriptive propositive design. Thirty public
servants were selected for the application of the data collection instrument that
consisted of a questionnaire, in which, through the Likert scale, results were
obtained that strengthened the fulfillment of the objective; and as a result of this, it
was possible to determine several conclusions that summarized the results and
comparisons made with the theories, criteria and statements given by other authors

cited in the context of the theoretical framework.

Keywords: Planning, Management, Administrative management, Internal

controls, Collection
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.  INTRODUCCION

Las Administraciones Publicas recaudan impuestos, tasas y contribuciones,
entre las cuales intervienen: impuestos prediales urbanos, matriculacion de
vehiculos, uso de la via publica, actividades econdémicas, capital de trabajo, entre
muchas mas. Es enorme e impactante el poder de los impuestos que tiene sobre la
economia de un pais, a esta se asocia la totalidad del gasto publico, que resulta ser
un indicador que mide lo que cuesta una Administracion Publica. Estos gastos son
cubiertos por los impuestos que costean los ciudadanos en sus formas diversas, lo

gue actualmente conocemos por deuda publica.

La CEPAL (2019), considera que los ingresos fiscales son insuficientes para
fortalecer el financiamiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de los paises
Latinoamericanos. No debemos dejar de considerar ni olvidar que el vinculo
principal entre mantener activa el movimiento de los recursos internos y los
objetivos de las organizaciones, lo constituye la recaudaciéon de los impuestos.
Asimismo, el sistema tributario se ve condicionado por la efectividad de la politica
tributaria para el logro de las metas planificadas, entre las que se destaca la calidad
de los organismos publicos y su estabilidad econdmica - politica - social.

Para Arneila & Oviedo (2019), en el trabajo que traté de los delitos en las
recaudaciones de impuesto en Colombia, considera que la problematica en la
recaudacion de impuestos, constituye un problema social que contrarresta la
participacién de los contribuyentes y su interés por contribuir a la mejora continua
en la reestructuracion de los procesos internos, lo que ha ocasionado la evasion de

los impuestos y reduccion de los ingresos a las arcas presupuestarias.

En México se ha comprobado que la falta de decisiones concretas por parte de
las autoridades de turno, ha ocasionado que los sistemas de recaudacion de
impuestos municipales, se tornen conflictivos; conllevando ha no cumplir las metas
y continuar siendo uno de los paises que menor recaudo a nivel regional gestiona

sus impuestos (Valdés, et al, 2018).



Segun Caetano, et al, (2018) en la comparacion efectuada a la relacién de las
transferencias de recursos del gobierno en Brasil; concluye que las municipalidades
dependiendo del grado de autonomia que se le atribuye y su magnitud, desmejora
la situacion financiera, explicando este contexto, en que mientras mas demanda
exista menor es la actividad financiera que apoya la gestion de suplir estas
necesidades demandas, esto se debe a la poca importancia que han dado a la
composicién de su propia recaudacion tributaria y del hecho que existe un escaso

control en temas de impuesto y su recuperacion.

El Ministerio de Economia y Finanzas del Ecuador (2020), considera a los
tributos, una fuente primordial para el desarrollo de un pais, con ello se garantiza el
perfeccionamiento en las politicas economicas y sociales en beneficio de la
colectividad. En Ecuador, estos tributos son considerados fuentes principales de
los ingresos publicos, detras de la rapida baja que afect6 el precio del petroleo. La
recaudacion de los ingresos tributarios y no tributarios le corresponde al Estado
Central, valores que representan el ingreso elemental del Presupuesto General del
Estado.

El Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del canton Valencia, es una
entidad publica que goza de autonomia politica, administrativa y financiera, regidos
por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion
y participacion ciudadana; por ello, los impuestos, se convierten en el mecanismo
relevante que mantiene y fortalece su politica fiscal y, conforma la fuente de
financiamiento econdmico permitiendo mejorar y conservar el ahorro publico,
ademads, estos tributos los perciben de los contribuyentes para fomentar la atencion

de los servicios publicos y la ejecucién de programas.

Durante los afios 2007 al 2020, se ha observado una deficiente recaudacion y
recuperacion de los impuestos, por cuanto no cuentan con instrumentos de gestion
gue permita mejorar los controles empiricos que han venido operando para tratar
de mejorar su percepcion. Producto de aquello, ha conllevado que entre el 8% vy
15% de los presupuestos cuyas fuentes de financiamiento corresponde a tributos,

se conviertan en recursos incobrables y en el peor de los casos, provocan la



prescripcion de los mismos, a esto se suma la falta de capacidad operativa por

parte del recurso humano, en el manejo de los procesos internos.

Ademas, es necesario considerar, que los tributos constituyen una fuente de
ingreso primordial que alimenta los presupuestos de los gobiernos municipales, y
con ellos se atiende y prioriza los servicios publicos como el agua potable,
electricidad, vivienda, salud, educacion, proyectos sociales, y demas servicios, que
resultan un componente central para la vida en comunidad; y que por la falta de
adecuadas acciones operativas y la implementacion de manuales de gestidn
operativos, contribuyen a limitar la atencion de los servicios publicos y satisfacer

las demandas y exigencias de la localidad.

Por tanto, para el desarrollo de la investigacion, se planteé el problema siguiente:
¢,De qué manera el disefio de un modelo de gestion operativa permite crear control
interno para optimizar la recaudacion y recuperacion los impuestos seccionales en
el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Valencia?, sera que
esta incognita proporcionara alternativas que orienten a mejorar los métodos
operacionales dinamizando la gestibn en los procesos de recaudacion y

recuperacion de los impuestos seccionales.

Las necesidades imperiosas que tienen los municipios atribuyen a las
autoridades, planear el desarrollo de su localidad para el bienestar de sus
habitantes, es por aquello, que el trabajo de investigacion planted el objetivo
general en Disefiar un modelo de gestion operativa para recaudar y recuperar los
impuestos seccionales en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

cantén Valencia.

Asi mismo se definieron cinco objetivos especificos de la siguiente, 1.-
Diagnosticar la situacion operativa, tributaria y econémica del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del cantén Valencia; 2.- ldentificar las deficiencias
criticas en el manejo e implementacion de controles internos en la ejecucién de las
actividades municipales; 3.- Disefiar un modelo de gestion operativa que permita

recaudar y recuperar los impuestos seccionales creados y normados..



La hipdtesis que se planed en la investigacion fue la siguiente: EI modelo de
gestién operativa, optimiza los mecanismos de recaudacion y recuperacion de los

impuestos seccionales de la municipalidad del cantén Valencia.



. MARCO TEORICO

Al realizar el analisis bibliografico se llegd a considerar investigaciones
relevantes de estudios nacionales e internacionales, modelos de gestion, teorias e
informacion cientifica relacionadas con el presente trabajo, las cuales se detallan a

continuacion.

Martinez, (2018), en su caso de estudio donde abordé el desarrollo y definicion
de un modelo de gestidon en los paises de China, India, Europa del Este y América
Latina, considerd que los modelos de gestion deben incluir pautas que permitan
innovar los procesos ya existentes en las organizaciones, definiendo actividades
que permitan aplicar criterios para optimizar las capacidades que se encuentran
presentes en el desarrollo de las actividades internas, pero que, sin un mecanismo

adecuado de control, estas pueden ser desperdiciadas por la organizacion.

Ahora bien, para Carrasco-Pérez, et al., (2021), sostiene que para Centro — Sur
de Ameérica, la gestion operativa se encuentra relacionada con la historia de la
administracion y su incansable busqueda en dotar a las empresas, la forma mas
eficaz y eficiente para el logro los objetivos institucionales. Por ello, la
administracion es considerada como una disciplina, gue se encuentra direccionada
en formar los lineamentos para conseguir un adecuado funcionamiento entre todos
los componentes que se articulan en las organizaciones, siendo estos recursos
humanos, tecnoldgicos, financieros o de cualquier otra indole. Todos los procesos
de gestion operativa, estan orientados a la calidad de los servicios y bienes
producidos, indistintamente del sector al cual se refiera, su orientacién se base en
la capacidad que tienen para el logro de los objetivos operativos y las politicas

existentes.

Los Modelos de Gestion Publica en Argentina, estudiados por Cadaval (2017),
hacen referencia a que estos modeladores se ven afectados por el cambio que
sufre la sobrepoblacion urbana y el abandono del sector rural, con este crecimiento,
las necesidades colectivas incrementan, y con ello prolifera la demanda de
necesidades a través de la exigencia del cumplimiento de los servicios basicos,



afectando la economia municipal, llevando a la organizacién a reorganizar la
prestacion de los servicios mejorando ademas su estructura y procesos. Concluye,
ademas, que estas municipalidades buscan la colaboracion intermunicipal para
hacer frente a la demanda y sostenibilidad de los recursos publicos, llegando a
optar por externalizar, estas necesidades presupuestarias, para mitigar la presion
gue recae sobre los recursos fiscales, que en ocasiones no resultan lo

suficientemente Optimo para actuar frente a la colectividad.

La indagacién a los modelos de gestidon operativa realizada por Pozo (2018),
hace referencia a que las organizaciones publicas en el Ecuador, tienen una gran
responsabilidad como resultado de los traspasos de competencias que se
originaron con relaciéon a la funcion estatal, permitiendo descentralizar sus
operaciones y mantener autonomia financiera, administrativa y técnicas sobre las
actividades que esta genera. En tal sentido, sostiene que los modelos de gestion
institucionales deben crear valor publico, apego a los lineamientos estratégicos,
mejorar la calidad en los bienes y servicios entregados, todo esto como medio para
alcanzar fines sociales y colectivos, permitiendo con ello austeridad y la restriccion

del gasto.

En el Ecuador, los modelos de gestion empresarial, analizados por Acosta &
Jiménez (2020) citan dos elementos claves en el comportamiento de los procesos
internos, estos son la planificacion y organizacién, puntos clave, que segun el autor,
deben ser reformuladas y disefiadas para afianzar las metas organizacionales. Por
tanto, se considera que la direccion llevada a cabo por los directivos, debe
enfocarse al cumplimiento y logro de los objetivos, todo ello a través de controles

adecuados que permitan la actuacion de la organizacién frente a su entorno.

Castro (2020); sefala en su trabajo que abordo a la recaudacion de impuestos y
su impacto en el presupuesto del Gobierno Autdnomo Descentralizado del Canton
Portovelo que, para fortalecer la recaudacion de los impuestos, se debe brindar
acciones seguras para los contribuyentes que les permitan tener acceso a los
medios de pago y agilizar los mecanismos de cobro implementando controles que

permitan persuadir a la ciudadania, cumpla con las obligaciones municipales. Con



ello se pretende mejorar el comportamiento de pago por parte del contribuyente a

fin de incrementar la representacion de los impuestos en el presupuesto publico.

Se trae a cita, el trabajo de efectuado al servicio hotelero en la ciudad de
Quevedo, donde Gonzélez et al., (2020), sostiene que los modelos de gestidon
administrativa en las organizaciones privadas, suelen ser deficientes por la carencia
de la gestion operativa, situacién que contrarresta el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Por lo cual, se afina que esta situacion es generada por la
inexistencia o existencia débil de una estructura organizacional, lo cual no permite
el desempefio ideal de las funciones de los trabajadores; limitando el desarrollo de
la entidad y su liderazgo, por ello se debe reforzar estas situaciones mediante la

diagramacion de una planificacion que permita consolidar su desarrollo.

Con las apreciaciones y estudios concluidos de varios autores, nos permitio
fortalecer las aseveraciones relacionadas a los diversos modelos de gestion
instrumentados en varios sectores y enfoques, sin embargo, es menester reforzar
el trabajo investigativo haciendo acotaciones de ciertas teorias que presentamos a

continuacion:

Peralta (2016), en su Teoria General de los sistemas, sostiene que una
organizacion mejora sus procesos, a traves de crear un entorno de interrelaciones
entre los individuos que conforma los sistemas organizacionales manteniendo una
constante comunicacion, por ello considera que los administradores de las
organizaciones deben comprender los procesos internos en cuanto al
funcionamiento de un negocio, partiendo de las mejores decisiones que permitan
la consecucion de los objetivos programados y que estos puedan medirse en el
corto plazo. Asi mismo, considera que el emprendimiento de nuevas acciones

conlleva a mantener el equilibrio y la correcta funcionalidad de una organizacion.

Se trae a explicacion, ademas, la Teoria de las Limitaciones también llamada
Teoria de las Restricciones, propuesta por Goldratt por los afios 80, desde entonces
hasta la actualidad ha sido prédigamente utilizada en la industria. El autor la

conceptualiza como el conjunto de principios gerenciales que permiten identificar



aguellos impedimentos que pueden presentarse en el logro de los objetivos
institucionales o restricciones conocidos como “cuello de botella”, esta teoria
permite ademds realizar cambios elementales para erradicar las dificultades
presentadas en las actividades propias de la organizacion. Hace un reconocimiento
a la produccion de un proceso con multiples pasos, en el cual, los resultados por
cada uno de estos pasos, dependera del resultado individual del resto de los pasos,
por ello, estara limitada y/o restringida por aquellos que sean menos productivos.
Por lo tanto, esta teoria se considera un modelo sistémico de gestioén, el mismo que
ve a la organizacion como sistema mas que la adicion de sus partes. Hay que
comprender que toda organizacidn se enfoca en generar valor con un coste y miden
el tiempo de respuesta, es por esto, que esta teoria, pretende la éptima operatividad
del sistema incrementando su tasa de generacion de valor, logrando con ello la

mejora del tiempo de respuesta. Goldratt (1993)

Es importante traer a consideracion la conceptualizacion, apreciaciones y
enfoques sobre el trabajo investigativo, lo cual permitié definir el tema abordado.
Pérez & Pérez (2019), considera que los procesos son el elemento clave para
mejorar la gestibn de las organizaciones y conseguir los resultados o bienes
buscados. No obstante, sefiala que se ha comparecido con base en conocimientos
irreflexivos sobre qué son los procesos y cual es su naturaleza ontolégica. Por ello
concluye que los procesos tienen efectos positivos sobre la gestion de las
empresas, que contribuyen a la mejora directa en el desempefio como organizacion

y satisface a los clientes, incrementando sus ingresos.

Segun Galarza et al., (2020) sostienen que la gestion administrativa en el sector
publico es deficiente ocasionando el descontento de la ciudadania al no recibir
atencion a las necesidades demandas, mostrando ademas la inexistencia de
modelos de gestion que permitan aprovechar los aportes provenientes del sector
publico y privado, situacion que llevaria a la autosuficiencia y sostenibilidad de la
economia. Por aquello, se debe procurar que las organizaciones prioricen cambios

en los procesos administrativos.



En tal sentido, Navarro-Chongoa (2019), concluyen que la gestién operativa
proporciona a la entidad, un instrumento que involucra la planeacion, organizacion,
ejecucion y control en los procesos operativos, por cuanto permite satisfacer y
gestionar los controles necesarios para conseguir resultados 6ptimos, y con ello
maximizar los ingresos. Sin embargo, para Balderramo (2019), considera que la
implementacion de manuales operativos contribuye de manera directa a la

optimizacién de los recursos disponibles y mejora de los servicios.

Botero-Pinzén (2017), acota que las buenas politicas y cultura institucional
lideradas por altos directivos de las organizaciones, llegan a desarrollar grandes
beneficios, por cuanto facilitaria la incorporacion de programas existentes que
permitiran nuevas oportunidades de andlisis a los procesos operativos que

conllevaria a mejorar sus procesos internos.

La gestion se vinculada a la administracion y relacionandolo con lo publico,
tendremos la administracion publica, y si esta la comparamos entre el antes y el
después, las entidades gubernamentales, no la concebian como ciencia, mas bien,
operaban sus actividades por satisfacer las necesidades que se iban presentando
sin ejercer sobre esto, la administracion mucho menos planificacién. De hecho, el
llegar a cumplir y satisfacer las necesidades colectivas, conllevé a que los entes
publicos, coordinen acciones a través del recurso humano para lograr mejorar la
calidad de vida de la poblacién. Es entonces que tanto la administraciéon como el
estado, se encuentran ligados a la existencia de la planificacion como medio de

optimizar sus procesos de gestion internos, (Teran, 2018).

La falta de procesos administrativos, provoca deficiencias técnicas que limitan la
gestion administrativa, por consiguiente afecta significativamente al cumplimiento
de los objetivos institucionales, esto ademas se debe, al desconocimiento de
procesos internos que permitan llevar las operaciones de manera ordenada
ejecutadas por el personal de la entidad, que permitan contribuir al desarrollo
mediante la ejecucién de un modelo de gestion que se adecue al tipo de

organizacion, (Gonzalez-Viteri et al., 2020).



Gbémez (2016), expone que la Administracién Publica permite el estudio del
funcionamiento de las administraciones publicas, por tanto, explica las diversas
actividades que los funcionarios deben de elaborar y hacer ejecutar en
concordancia con las decisiones de las autoridades que gobiernan los entes
publicos. Para ello, la administracion publica, permite describir y explicar las
estructuras, tareas y funciones que se desarrollan entorno a los 6rganos estatales

y las operaciones que esta ejecuta.

La gestion por procesos proporciona una herramienta Gtil ya que incorpora
sistemas que articulan entre todas las dependencias de una organizacion,
permitiendo ademas formalizar las actividades a través de la aplicacion de criterios
y normativa legal, y esta a su vez ser medida a través de indicadores y otros
elementos que se consideren importante en los procesos internos, (Medina-
Nogueira, et al., 2019).

Jordan-Rosero, et al., (2016), considera que los manuales de procesos permiten
documentar la forma como se desarrollan los procesos internos en una
organizacion, ademas que los normaliza y mejora la calidad de como las
actividades se desarrollan. En otras palabras, mejora constantemente la planeacion
en la produccion de los bienes y servicios que se llevan a cabo en el interior de la

organizacion procurando la continua mejora en post del logro de los objetivos.

De igual forma, Balderramo (2019), considera que la implementacion de
manuales operativos contribuye de manera directa a la optimizacion de los recursos
disponibles y mejora de los servicios publicos, concluyendo ademas que otra
debilidad en los entes publicos lo constituye la inoperatividad de los procesos
internos, al no identificar las personas fisicas y personas juridicas, que, de manera
formal o informal, realizan actividades econdmicas que generan el cobro de

impuestos, quienes se benefician de los servicios publicos.
Mientras tanto, Gamboa et al., (2016), sefala que el control interno puede

concebirse también, como el seguimiento continuo que se efectla a las actividades

desarrolladas por la entidad en el normal desenvolvimiento de sus operaciones, en
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la realizacién de las actividades a través de las técnicas y gestién operativa, todo
esto llevado a cabo por las personas que laboran en la organizacion. Permite
ademas evaluar como funciones las diversas herramientas que miden el logro de
las actividades operacionales, identificando sus fortalezas, debilidades vy
amenazas, creando con ello componentes de control que actien de manera
eficiente en el cumplimiento de los objetivos institucionales y la forma como se
administra los recursos publicos y sus mecanismos de obtencion. Este control debe
ser ejercicio no solo por los directivos de la organizacién, sino de todos quienes
forman parte y ejecutan los procesos internos, tendientes a ser mas objetivos en el

desarrollo de sus funciones y responsabilidades.

Segun Vivanco (2017), sostiene que un buen sistema de control interno permite
una aplicacién de acciones orientadas al cumplimiento de normas y procedimientos,
brinda ademas seguridad en la consecucion de los planes programados a través
de manuales de procedimientos que guien el accionar de las politicas internas de

manera eficiente y eficaz.

No obstante, para Mendoza-Zamora, et al., (2018), consideran que en las
entidades del sector publico, los controles internos en los procesos de gestion
operativa, deben ser comprendidos como un enfoque para el logro de los objetivos,
adecuado recaudo y obtencion de los recursos como de su utilizacién, a través de
un disefio optimo de procesos que viabilicen el funcionamiento y articulaciéon de
todas sus areas y dependencias, permitiendo a la administracion puablica, conocer
cuales son sus debilidades e implementar mecanismos que permitan mejorar su
modo operando habitual, involucrando los sistemas administrativos para reforzar la
gestion administrativa. Todo proceso interno, debe ser disefiado a medida de las

actividades que se desarrollan y de acuerdo a la misioén y vision institucional.

Vinueza-Franco (2020), defiende al proceso administrativo como aquel que
permite conllevar a mejorar la gestion operativa institucional, esto se logra
aplicando controles internos necesarios que motiven y articulen la participacion de
toda organizacion. Los controles internos constituyen herramientas que permiten

medir el grado de aceptacion y funcionamiento de los procedimientos que llevan a
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cabo las instituciones en el normal desarrollo de sus actividades, ademas se
proyecta a corregir las deficiencias que pueden colapsar su normal

desenvolvimiento,

La aplicacion de controles internos brinda a una organizacién confiabilidad en el
desarrollo de sus procesos, por ello, Choque-Huaman (2018), expone que estos
deben ser considerados como un impacto positivo ya que ellos contribuyen a
generar de manera adecuada politicas para un correcta administracion y eficiente
recaudacion de recursos, obteniendo con ello, resultados provechosos que
satisfacen la gestion municipal, y que permite en lo posterior la administracion

Optima de estos recursos.

Una buena gestion operativa, se basa en una adecuada definicion de la
estructura organizativa, propiciando un sistema de gestion que focaliza factores e
instrumentos de comunicacion, permitiendo ademas mantener un apoyo continuo
en la planificacion institucional que permite actuar con mucha rapidez en las
posibles desviaciones que puedan suscitarse en la aplicacion de procesos internos.
(Gestion operativa de la innovacién). Mientras que para Vega (2016), los controles
internos, ademas de ser herramientas que asevera que estos permiten evaluar la
manera como de desarrollan los procesos permiten, ademas, implementar la
parametrizacion de actividades y tareas necesarias en el cumplimiento y logro de

los objetivos y metas programadas.

La administracion debe fundamentalmente constituirse por politicas internas que
brinden legalidad a las actuaciones de todos quienes ejercen actividades y operen
en las organizaciones, deberan a la par implementar procedimientos de control
interno con el fin de garantizar la eficiencia y efectividad en el logro de sus objetivos

a través de la articulacion de procesos operativos internos. (Serrano et al., 2018)

En lo publico, la aplicacion de una correcta gestion administrativa dentro de la
administracion publica, permite manejar a la organizacion acorde a los planes
institucionales, dotando de una perspectiva mas amplia de como se deben

desarrollar las tareas hacia la obtencion de los objetivos de la organizacion,
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permitiendo ademas que el personal involucrado en los procesos y planes, se
mantengan en continua capacitacion, para que de esta manera permita contribuir a

los proyectos planificados. (Morején, 2016)

En el Ecuador, el también llamado Socialismo del siglo XXI, que gobernd por
mas de 10 afios, baso su estructura tributaria en una politica creciente, imponiendo
tributos a los sectores productivos, esto se golped a los consumidores de los
servicios publicos, quienes, por mantenerse activos en sus actividades productivas,

tuvieron que contribuir mas al estado. (Urgilés & Urgilés, 2017)

Ramirez-Alvarez et al., (2020), considera que los Gobiernos locales, tienen a su
cargo la administracion tributaria municipal, quienes a través de ordenanzas; crean,
extinguen, modifican tributos, por ello para establecer acciones que permitan mayor
efectividad en la disminucion de las brechas tributarias de la localidad, es menester
el incremento de la recaudacion de tributos, con el fin de generar los recursos
necesarios de manera oportuna y suficiente, los cuales permitirdn equilibrar el

presupuesto y atender el gasto publico en largo plazo.

Martinez & Herrera (2021), sostienen que es indiscutible que los municipios
pequefios, se enfrentan a serios problemas econdmicos en cuanto al cumplimiento
de sus objetivos institucionales, el mayor desafio de estos consiste en atender el
gasto corriente que oscila entre el 20% y 35%, recursos que se destinan a atender
gastos en personal, asi como mantenimiento de las oficinas administrativas; pero
la mayor demanda es hacer frente a la inversion publica, es aqui donde su
presupuesto se ve limitado por los recursos que este genera. Una de las
alternativas es mejorar la situacion econdémica municipal a través de aumentar la

recaudacion de los ingresos propios.

Segun Bastidas et al., (2016), concluyen que la rentabilidad social constituye la
meta de los presupuestos publicos, su correcta utilizacion y destino, corresponde a
la transparencia con la cual un Estado maneja sus recursos, por tanto, la gestion
de los entes publicos, debe contribuir a la eficiencia y eficacia en la recaudacion de

los ingresos y destinos del gasto publico.
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Para Jaramillo & Aucanshala (2016), exponen dos elementos importantes que
deben considerar los Gobiernos Municipales, lo constituye la disponibilidad
econdémica y la informacion confiable, con ello no solo se busca el incremento de
los impuestos para maximizar la recaudacién, sino mas bien, identificar la poblacién
gue contribuye al estado de aquella que permanece limitada al cumplimiento de sus
obligaciones, y como apoyo a los elementos citados, se encuentran los catastros,
que constituyen la herramienta primordial por cuanto aporta con una base de datos
clara, precisa y detallada de informacion de los contribuyentes; por tanto,
mantenerlo actualizado, debe ser una accidon prioritaria para los municipios.
Ademas, hoy en dia, es menester que los Gobiernos Municipales, con el fin de
mejorar la recaudacion, brinden atencion oportuna, informacion fiable y facilidades

en los tramites, que permitan dinamizar los procesos de pago.

Castro (2020); sefala que, para fortalecer la recaudacion de los impuestos, se
debe brindar acciones seguras para los contribuyentes que les permitan tener
acceso a los medios de pago y agilizar los mecanismos de cobro implementando
controles que permitan persuadir a la ciudadania, cumpla con las obligaciones
municipales, con ello se pretende mejorar el comportamiento de pago por parte del
contribuyente a fin de incrementar la representacién de los impuestos en el

presupuesto publico.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El trabajo investigativo es de tipo basica, por cuanto no se pretendio la aplicacion
practica sino profundizar mas sobre la realidad para brindar un aporte util a

investigaciones futuras (Hernandez et al., 2014).

Se plantedé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental-
descriptivo, bajo un lineamiento de forma transeccional o transversal pues segun
los autores la investigacion tuvo un sustento teérico sin modificacion de variable
alguna, asimismo se recogi6 informacion para analizar los hechos tal y como se
dieron, describiendo el perfil del sujeto, necesidades, eventos o deficiencias
encontradas, para proponer soluciones inmediatas. En lo que respecta al enfoque
transversal, los datos se tomaron al mismo tiempo ya que los sujetos participantes

presentan caracteristicas en comun.

El enfoque metodologico que se implementd en la referida investigacion fue
“Cuantitativa”, por cuanto se bas6 en una estrategia de estudio que se centrd
correspondio al analisis de datos obtenidos producto de la recopilacion de los
resultados en la aplicacién de los instrumentos de recojo de informacion que se
implementaron, ademas que se necesité del conocimiento especifico que obedecio
a los impuestos seccionales y su recaudacion y recuperacién considerado como el

problema vy situacién definidas. (Cohen-Manion, 1990)

Al tratarse del disefio del modelo de investigacion, y considerando que no fue
menester la experimentacion, sino mas bien el control de las variables que se baso
en un andlisis estadistico, se opté por la investigacion “No Experimental -
Propositiva”, al tratarse de variables que no se busca ser medidas, segun la
definicion dada por Hernandez-Fernandez (1997) “La investigacion no experimental
es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables” p. 245; optando

por la seleccion de la investigacion descriptiva propositiva, que, para Hernandez et
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al., (2010) la considera que esta parte del principio de identificar la necesidad y

posteriormente establecer una solucion a través de una propuesta.

Los disefios de investigacion propositivos, priorizan la elaboracién de
procedimientos que permitan alcanzar los fines propuestos a través del diagndstico
previo a las variables y su correlacion, situacion que permite disefiar una propuesta

de mejora a una situacion determinada. (Jiménez & Zamacona, 2005)

Diagrama del disefio de investigacion:

En dénde:

<
I

Muestra

°©
I

Observacion de la Variable 1 (Modelo de Gestion Operativa)

Q
1

Observacion de la Variable 2 (Recaudacion y recuperacion de
impuestos Seccionales)

P = Propuesta

3.2. Variables y Operacionalizacion

Las variables que constituyeron el trabajo investigativo, fueron las siguientes:

Variable Independiente (V1): Gestion Operativa: la cual se conceptualiza de la
manera siguiente: La gestion de operaciones, “‘es el disefio, la operacion y
mejoramiento de los sistemas de produccién que crean los productos o servicios
primarios de la empresa. A su vez estudia los métodos, herramientas, conceptos
necesarios para enfrentar y resolver los problemas relacionados con la produccion

de bienes y servicios”. (Parise et al, 2016).
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Otra apreciacion que definié la gestion operativa la citd Isotoolds Excellence
(2021) en su sitio web, sefialandola como “modelo de gestion conformado por una
serie de tareas y flujos de actividades cuyo propdésito es mejorar las acciones que
desarrollan al interior de las organizaciones, y con ello incrementar la capacidad

para lograr la aplicacion de politicas y sus diferentes objetivos operativos”.

En la variable independiente (V1), se definieron dimensiones e indicadores que
se describen a continuacion:

Gestion Administrativa,

o Estructura organizacional
o Flujo de procesos por area
o Metas y objetivos
- Manuales de procedimientos,
o Manuales operativos estructurados
o Actividades y herramientas ejecutables
o Acciones, productos y servicios
- Medicion del desempefio,
o Funciones y responsabilidad del personal administrativo y financiero
o Cursos de capacitacion
o Efectividad en la ejecucién de los procesos internos existentes
- Controles Internos
o Disefio de controles internos
- Cultura de pago.
o Certeza de la informacion

o Facilidades en los tramites
Escala: La variable utilizé una escala ordinal.
Variable Dependiente (V2): Recaudacién y recuperacién de Impuestos
Seccionales: La recaudacién es un concepto genérico que engloba a todas las

actividades que realiza el estado para sufragar los gastos, los tributos constituyen

prestaciones exigibles obligatoriamente por él, esto en virtud de su potestad de
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imperio, para atender sus necesidades y llevar a cabo sus fines, para ello se vale
de la actividad financiera denominada recaudacion, la cual consiste en hacer valer
las normas juridicas impositivas y exigir a la poblacién su contribucion para sufragar
el gasto necesario para dar cumplimiento a las mestas por las cuales fue creado el

estado.

“El impuesto es un tributo o carga que las personas estan obligadas a pagar a
alguna organizacion (gobierno, rey, etc.) sin que exista una contraprestacion
directa. Esto es, sin que se le entregue o0 asegure un beneficio directo por su pago”,
(Roldan, 2016).

El Codigo Tributario (2018), sefiala que los tributos, son medios de recaudo de
ingresos publicos, y ademas que constituyen uno de los elementos primordiales del
estado que permite ser utilizado como herramienta de politica econémica, a su vez
estimula la inversion, el ahorro, transformacion y el destino de los ingresos publicos,
con fines productivos y de desarrollo nacional; lo que contribuye a atender las
simultaneas demandas de estabilidad y avances sociales y encaminan una mejor

distribucion de la renta nacional.

Las dimensiones e indicadores planteadas para la V2, fueron las siguientes:
- Catastro municipal,
o Base de datos de contribuyentes por tipo de impuesto
o Mecanismos empleados para la actualizacion de los catastros
- Emision de titulos,
o Sistemas automatizados
o Mecanismos de cobro de los titulos
- Determinacion y célculo del impuesto,
o Aplicacién de normativas de caracter tributaria
- Cartera vencida
o Facilidades de canales y medios de pago de recaudacion y
recuperacion de ingresos
- Accion coactiva.

o Vencimiento y prescripcion de tributos
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Escala: La variable utilizé6 una escala ordinal.

(Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de las variables).

3.3. Poblacion y muestra

Poblacién: Arias (2012) sefiala al concepto de la poblacion “como el conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el

problema y por los objetivos del estudio”. p. 23.

Criterios de inclusion

Aplicado el criterio de inclusion, se considerd en su totalidad a todos quienes

formaron parte de los procesos en las areas financiera y administrativa.

Criterios de exclusion

Se excluyé del andlisis, a quienes no participaron en la ejecucion de los procesos
internos de recaudacién y recuperacion de los impuestos seccionales, es decir, las

areas técnicas.

Por tanto, la poblacién se constituy6é 30 servidores publicos que laboran en las

areas financiera y administrativa.

Muestra: Se la define como: "el conjunto de operaciones que se realizan para
estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de una poblacién
universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la poblacion

considerada" (Tamayo - Tamayo, 2006; p.176).
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Para Palella y Martins (2008), la muestra es considerada como: "una parte o el
subconjunto de la poblacion dentro de la cual deben poseer caracteristicas

reproducen de la manera mas exacta posible” (p.93).

En base a las definiciones expuestas, se optdé por el modelo “NO
PROBABILISTICO”, por cuanto como sefiala Cuesta (2009), “es una técnica de
muestreo donde las muestras se recogen en un proceso que no brinda a todos los
individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser seleccionados”; y a criterio
del investigador se hizo conveniente la aplicacion del muestreo de tipo
‘INTENCIONAL”, que segun el citado autor, “Se basa en el propio juicio del

investigador al elegir a los miembros de la poblacién que participaran en el estudio”.

Tabla 1.
Distribucion de la poblacién
Sujetos Sexo Total
Femenino Masculino
Servidores Publicos Municipales Contratados 25 16 41
Servidores Puablicos Municipales de nombramiento 65 49 114

Total 90 65 155

Fuente: Distributivo de personal GAD Municipal del cantén Valencia

Tabla 2.
Distribucion de la muestra.
Sujetos Sexo Total
Femenino Masculino
Servidores Publicos Direccién Financiera 18 05 23
Servidores Publicos Direccion Administrativa 01 05 06

Total 19 10 30

Fuente: Distributivo de personal GAD Municipal del cantén Valencia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El éxito de toda investigacion se centra en gran parte a la oportunidad de las

técnicas que se seleccionan en la recoleccion de informacién, que a criterio de
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Rodriguez Penuelas, (2008) define a las técnicas como “los medios empleados
para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,
entrevistas, encuestas”. p. 10. Tamayo & Tamayo (2007) sefala que los
instrumentos la constituyen una serie de elementos Utiles que disefia el
investigador, para obtener la informaciébn necesaria que permitira medir las

variables de estudios.

Para el presente trabajo investigativo, se considerd el cuestionario como
instrumento de recojo de datos, teniendo como finalidad la obtencién de informacién
que permitié precisar el grado de andlisis de la investigacion. Esta herramienta
abarcoO preguntas orientadas a los puntos criticos considerando la explicacion de
los temas abordados en la construccion tedrica del trabajo investigativo e
implementacion de los indicadores acorde a la situacion sujeta a la investigacion.
Se disefiaron dos cuestionarios uno para cada variable, con alternativas de
respuestas con escala de Likert: Nunca (N), Casi nunca (CN), A veces (AV), Casi
Siempre (CS) y Siempre (S); cada respuesta obedece una puntuacion desde uno
(01) hasta cinco (05).

Para comprender de manera mas amplia la técnica utilizada, podemos acotar
gue el insumo de recojo de informacidén que se empled en la investigaciéon, suelen
ser las mas utilizadas por cuanto permiten cuantificar una gran cantidad de
parametros que permiten ser medidos, como: caracteristicas, acciones,
actividades, atributos, elementos y/o comportamiento de los individuos con la

finalidad de defender u objetar una hipoétesis.

En cuando a la validez y confiabilidad del instrumento utilizado en el trabajo de
investigaciéon, Hurtado (2012), considera que estos deben reflejar la forma en que
el instrumento se encaja a los requerimientos de la investigacion. Asi mismo,
Hidalgo (2005) las conceptualizas como: “constructos” inherentes a la
investigacién, desde la perspectiva positivista, con el fin de otorgarle a los
instrumentos y a la informacién recabada, exactitud y consistencia necesarias para
efectuar las generalizaciones de los hallazgos, derivadas del analisis de las

variables en estudio”.
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En referencia a la confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al “grado
en que su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
iguales” (Herndndez Sampieri et al., 2014, pag 200). En la presente investigacion
se utilizo el célculo del coeficiente Alfa de Cronbach, con resultados suministrados
de una prueba piloto, lo que determiné una alta confiablidad en el contenido de los
instrumentos de recojo de datos aplicados a diez individuos que se alineaban a

similares perfiles y caracteristicas de la muestra.

Tabla 3.
Nivel de confiabilidad de los instrumentos de recojo de datos, resumen de procesamiento
de datos

Instrumento Items Casos Alfa de
Cronbach

Gestion Operativa 23 11 0,940%

Recaudacion y recuperacion 7 11 0,888%

de Impuestos seccionales

NOTA: Elaborado por: Angela Sulay Velasco Flores

El coeficiente Alfa Cronbach obtenido en el presente estudio, nos permitié

compararlo con la escala disefiada por Ruiz (1998) que se muestra a continuacion.

Cuadro 1

Escala de Interpretacion para el Coeficiente Alpa Cronbach

Rango | Valor del coeficiente | Magnitud
1 0,01 -0,20 Muy baja
2 0,21 -0,40 Baja
3 0,41 -0,60 Moderada
4 0,61 -10,80 Alta
5 0,81 -1,00 Muy alta

Fuente: Ruiz (1998)
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A partir del cuadro 1, se puede colegir que el valor alfa de la variable 1 (0,940)
y de la variable 2 (0,888) obtenido muestra un nivel de correlacion promedio muy

alto, por ende, podemos aseverar que el instrumento es confiable.

3.5. Procedimientos

Para aplicar el instrumento de recojo de datos, en este caso, el cuestionario, se
consider6 programar y coordinar con los servidores del Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del cantdn Valencia, es especial con los servidores que
laboran en las areas Administrativa y Financiera; se tendra en consideracion la
confidencialidad de la informacion y del individuo encuestado, quienes previo a la
aplicacién del cuestionario, deberdn confirmar su voluntad en participar de este
proceso investigativo por medio del documento denominado consentimiento
informado. Posteriormente, los datos seran procesados por medio del SPSS en su

version para Windows.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Obtenida la informacion derivada de aplicar los instrumentos de recojo de datos
“Encuestas” para las Variables 1 y Variable 2, se debi6 procesar la informacion,
siguiendo el proceso:

« Recopilacion y clasificacion de la informacion obtenida de las encuestas.

« Ingreso de la informacién a la tabla de procesamiento de la informacion en

Microsoft Excel.

e Se tabula la informacion por cada pregunta y criterio aplicado.

Con ello, el presente andlisis abarcara el comportamiento de las frecuencias
producto de la informacién que proporciona el instrumento de recojo de datos,
describiendo los datos de manera cuantitativa, es decir, permitirAd recoger,
almacenar, ordenar, realizar tablas y graficos que obedecen al procedimiento de la
Operacionalizacion de las variables de estudio. Asi mismo, se realizara un analisis
inferencial para sintetizar la prueba de hipétesis, que permita demostrar la

normalidad de los datos procesados, empleando el indicar estadistico no
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paramétrico “PRUEBA DE NORMALIDAD DE SHAPIRO WILK” debido a que la
muestra estd conformada por 30 servidores publicos. Por consiguiente, los
resultados que se obtengan de la aplicaciéon de las pruebas citadas, se expondran
en el capitulo IV “RESULTADOS”

Tabla 4.
Nivel de validez de las encuestas, segun el juicio de expertos
Expertos Puntaje %
Ruiz Pérez Aurelio 100 100%
Heredia Llatas Flor Delicia 86 86%
Antén Pérez Juan Manuel 93,77 94%
Javier Alva Luz Andrea 86,44 86%
Collazos Alarcon Mercedes 94 94%
Promedio de valoracion 92,04 92%

NOTA: Elaborado por: Angela Sulay Velasco Flores

3.7. Aspectos éticos

El trabajo de investigacion se fundamentoé con sustento teorico y cientifico, involucro
ademas considerar las buenas practicas y promocion de los principios éticos que
permita garantizar la responsabilidad de quienes jugamos el papel de
investigadores, mediante la obtencién de informacion y recursos necesarios para el
desarrollo del presente trabajo. A esto se suma el compromiso de velar una correcta
utilizacion de las normas APA, en todo su contexto; lo cual se ve evidenciado en el

informe de originalidad que proporciona el anti plagio Turnitin.

Los resultados obtenidos son reales, respaldados con la confiabilidad y aprobacion
de 5 expertos mediante su juicio en concordancia con los articulos 3, 7, 8 y 9 del
Cddigo de ética en investigacion de la Universidad César Vallejo (2020). Por tanto,
lo que se busco en el presente trabajo de investigacion, es la claridad, prudencia y
transparencia en el uso de la informacion, para proporcionar una alternativa que

contribuya a mejorar procesos de cualquier municipalidad en el Ecuador.
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IV. RESULTADOS

En el presente capitulo, se presentan los resultados producto de la aplicacion de
los instrumentos a los servidores publicos en las areas Financiera y Administrativa
del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Valencia, provincia
de Los Rios, Ecuador. Se presenta a continuacién el analisis al comportamiento de
las respuestas de los encuestados que han permitido evaluar las variables de
estudios de las que se compone el presente trabajo de investigacion. Los resultados

se reflejan a nivel de variables estudiadas y de sus dimensiones.

Tabla 5.
Resultado de la dimensiéon 1: Gestién administrativa
Intervalo f Porcentaje
Bajo 3 11%
Medio 9 31%
Alto 18 59%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figural
Resultados de la Dimension: Gestion Administrativa

Dimensidén 1-V1: Gestidon administrativa
70%
59%
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio
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Interpretacion

De los resultados obtenidos para valorar los niveles de deficiencias en la
estructura organizacional, flujo de procesos por area y aporte que se brinda al
cumplimiento de metas y objetivos; se puede concluir que el 59% de las respuestas
de los servidores encuestados consideran que las actividades desarrolladas en la
entidad municipal no cuenta con flujos apropiados para el logro y cumplimiento de
los objetivos trazados, no permitiendo que se definan indicadores que permitan
medir el grado de consecucién de los mismos por cada unidad y/o proceso
ejecutado. Ademas, no se permite a gran escala evaluar los resultados de manera

periddica.

Se observa también, que el 11% de los servidores no aportan ideas para
proponer cambios a los flujos de procesos, mientras que el 31% ayudan a definirlos,
pero por la falta de una estructura organizacional bien definida, se imposibilita

mejorar estos flujos.

Tabla 6.
Resultado de la dimensién 2: Manuales de procedimientos
Intervalo f Porcentaje
Bajo 4 13%
Medio 10 33%
Alto 16 54%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio
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Figura 2
Resultados de la Dimension: Manuales de Procedimientos

Dimension 2-V1: Manuales de procedimientos
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacién

En la dimension “Manuales de procedimientos”, se buscé identificar si la entidad
municipal cuenta con manuales internos que definan y proporcionen estrategias
para mejorar las actividades desarrolladas en las areas financiera y administrativa;
asi como también, identificar si son socializadas con claridad las diversas
actividades ejecutadas en las areas antes expuestas, y producto de la evaluacion
a través de los resultados de las encuestas, se concluye que la entidad municipal
el 54% de los servidores sefialan que no existe manuales acorde a las necesidades
institucionales, con ello existe carencia y falta de definicion de las acciones
concretas que permitan identificar la entrega de los servicios municipales,
conllevando ademas a que los procesos y tramites internos no sean definidos de

manera clara y oportunidad.

Tabla 7.
Resultado de la dimensién 3: Medicion del Desempefio
Intervalo f Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 4 12%
Alto 26 88%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio
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Figura 3
Resultados de la Dimension: Medicion del Desempefio

Dimension 3-V1: Medicion del desempefio
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretaciéon

Como resultado de evaluar las deficiencias de la dimensién “Medicion del
desempefo”, se utilizaron tres indicadores: Funciones y responsabilidad del
personal administrativo financiero, cursos de capacitacion y efectividad en la
ejecucion de los procesos internos existentes; se observa que el 88% de las
respuestas proporcionados por los servidores municipales, concluyen que no
reciben capacitaciones acordes a las actividades, responsabilidades y funciones,
ademas las actividades que desarrollan en su area de trabajo difieren con las
funciones y responsabilidades acorde a su perfil profesional; situacion que se
observa por la falta de cumplimiento de los perfiles del puesto de trabajo, a ello se

suma las capacitaciones que no estan acorde a la funcion ejercida.

Los resultados muestran ademas, la carencia en la estandarizacion y unificacion
de la documentacion que es generada en las areas financiera y administrativa,
creando deficiencias en las operaciones ejecutadas. Por lo que se puede concluir,
gue la entidad municipal, al no tener bien definida las funciones y responsabilidades
del personal y al no brindar la capacitacién requerida por cada puesto de trabajo,

ocasiona que no se pueda medir el desempeiio de manera clara y precisa.
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Tabla 8.
Resultado de la dimensidn 4: Controles internos

Intervalo f Porcentaje
Bajo 2 5%
Medio 14 43%
Alto 15 52%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 4
Resultados de la Dimensién: Controles internos

Dimensién 4-V1: Controles internos
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacién

En la dimensién “Controles internos”, se buscd conocer las deficiencias
existentes en la estructuracion de los procedimientos y actividades claves que
deben desarrollar en las areas financiera y administrativa; y como resultado de la
encuesta el 52% de los servidores municipales sefialan que existe una carencia en
el desarrollo e implementacion de controles claves que permitan contribuir a la
optimizacién del tiempo laboral y con ello mejorar el rendimiento laboral. Ademas,
se observé que los servidores proponen controles internos para ejecutar sus
procesos de manera agil, sin embargo, estos no se encuentran instrumentados y/o

aprobados por la autoridad competente.
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Tabla 9.
Resultado de la dimensién 5: Cultura de pago

Intervalo f Porcentaje
Bajo 3 9%
Medio 10 34%
Alto 17 57%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 5
Resultados de la Dimension: Cultura de pago

Dimension 5-V1: Cultura de pago
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion

De los resultados obtenidos para conocer las deficiencias en la dimension
“Cultura de pago”, estructurada de los indicadores: Facilidades en los tramites,
certeza de la informacidn, y atencion oportuna; se obtuvo como resultado que el
57% de los servidores municipales encuestados, consideran la necesidad de
implementar un sistema de generacién de turnos para mejorar la atencion al
usuario, ademas permitio determinar que los catastros municipales no se actualizan
acorde a las caracteristicas de cada contribuyente y que su actualizacion se

desarrolla sin justificar en tiempo real la actividad comercial ejercida en el canton.
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Tabla 10.
Resultado de la variable: Gestién Operativa

A 7 0,
Dimension Alto Medio Bajo Total %
- - ; 5
Gestion administrativa 31% 59% 11% 100%
— 0
Manuales de procedimientos 33% 549% 13% 100%
s ~ 0,
Medicion del desempeiio 44% 44% 12% 100%
i 0,
Controles internos 5204 43% 506 100%
0,
Cultura de pago 349% 579 9% 100%
NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio
Figura 6
Resultados de la Variable: Gestion Operativa
Variable: Gestion Operativa
100% 889%
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70% 599 5
60% 54% 52% e
50% 43%
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30%
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10% 0% 3
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Gestion Manuales de Medicion del Controles Cultura de pago

administrativa procedimientos  desempefio internos

B Alto ® Medio M Bajo

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion

De la grafica a los resultados de las dimensiones definidas y evaluadas en
variable “Gestion Operativa, segun los resultados explicados en las figuras y tablas
anteriores, no da como interpretacion de manera general que la situacion actual del
ente municipal, existen deficiencias dentro de su estructura organizacional lo que
no ha permitido definir manuales internos, definir capacidades, perfiles y controles
internos, que de una u otra manera hayan permiten el normal desenvolvimiento de

las sus actividades operativas, tributarias como econdémicas, permitiendo de esta
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manera identificar las deficiencias criticas en el manejo e implementacion de

controles internos en la ejecucion de las actividades municipales.

Tabla 11.
Resultado de la dimensién 1: Catastro Municipal
Intervalo f Porcentaje
Bajo 4 12%
Medio 12 41%
Alto 14 47%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 7
Resultados de la Dimension: Catastro municipal

Dimensién 1-V2: Catastro municipal
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion

En la dimensién “Catastro municipal”, se fijaron dos indicadores: Base de datos de
contribuyentes por tipo de impuestos y mecanismos empelados para la actualizacion de
los catastros, y se desarrollaron y aplicaron tres preguntas a 30 servidores municipales, y
producto de la encuesta realizada, se observo que el 47% de los encuestados consideran
gue los catastros no cuentan de manera clara con este instrumento actualizado, no
permitiendo a los servidores y contribuyentes poder identificar con claridad los impuestos
gue deben ser determinados, calculos y recaudados por el ente municipal. También se

observo en las respuestas de los servidores, que los catastros no se actualizan en tiempo
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real, y no se han definido procedimientos que permitan mantener una base de datos clara,

precisa y definida por tipo de impuesto.

Tabla 12.
Resultado de la dimension 2: Emisiéon de titulos
Intervalo f Porcentaje
Bajo 2 6%
Medio 12 42%
Alto 16 52%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 8
Resultados de la Dimensién: Emision de titulos

Dimensién 2-V2: Emisidn de titulos
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion

Se estructuraron dos indicadores para medir la dimensién “Emisién de titulos”,
de lo cual los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario, permitio
determinar que el 52% de los servidores municipales, consideran la necesidad de
automatizar los sistemas para emitir los titulos de créditos y de esa manera poder
determinar, calcular y recaudar los tributos de manera optima y agil.
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Tabla 13.
Resultado de la dimensién 3: Determinacion y célculo del impuesto

Intervalo f Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 12 38%
Alto 18 62%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 9
Resultados de la Dimension: Determinacion y célculo del impuesto

Dimensidn 3-V2: Determinaciony calculo del impuesto
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion

De los resultados expresados en la figura 9, se observa que el 62% de los
servidores municipales, concuerdan que la determinacion y célculo del impuesto se
rige por normativa tributaria pero que esta no estad actualizada conforme las
modificaciones y actualizaciones tributarias, lo que deja evidenciado que los tributos
no estarian recaudados de manera integra, existiendo de esta manera ingresos sin

identificar y que no constan en las arcas municipales.
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Tabla 14.
Resultado de la dimensidn 4: Cartera Vencida

Intervalo f Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 9 30%
Alto 21 70%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 10
Resultados de la Dimension: Cartera vencida

Dimensidn 4-V2: Cartera vencida
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacién

En la dimension “Cartera Vencida”, como se muestra en la figura 10, se observa
lo resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los servidores
municipales, en el cual 70% de los encuestados identifican deficiencias en el bajo
indice de recaudacion y recuperacion de la cartera municipal, esto se deberia por
la falta de definicién de gestién de cobro y la necesidad de incorporar otros medios
de recaudo como la utilizacién del sistema bancario online, que permita a través de
transferencias, cobros en linea y las operaciones con tarjetas de débito y/o crédito,
agilizar y priorizar el ingreso de manera inmediata de los tributos, situacion que

permitiria disminuir la cartera vencida.
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Tabla 15.
Resultado de la dimensidn 5: Accién Coactiva

Intervalo f Porcentaje
Bajo 7 22%
Medio 10 30%
Alto 13 48%
TOTAL 30 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 11
Resultados de la Dimensién: Accidn coactiva

Dimensidn 5-V2: Accion coactiva
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacién

De los resultados obtenidos para conocer las deficiencias en la dimension
“Accion coactiva”, estructurada del indicador: Vencimiento y prescripcién de tributos
por falta de aplicacion de la accién coactiva”; se obtuvo como resultado que el 48%
de los servidores municipales encuestados, consideran que los impuestos no
recaudados durante el ejercicio fiscal en el cual se generaron, no se notifica el
vencimiento a los contribuyentes, y por ello estos pasan a constituirse en ingresos

no recaudados y pasan a formar parte de la cartera vencida.
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También se observo en los resultados de las encuestas, que a pesar de existir
un area especifica que ejerce la accion coactiva, esta es deficiente por la falta de
personal y por no contar con informacion real que permita ubicar al contribuyente y
tomar las medidas necesarias de llevar un proceso coactivo oportuno que permita
de esta manera minimizar los riesgos de que estos recursos tiendan a la

prescripcion.

Tabla 16.
Resultado de la variable: Recaudacion y recuperacion de impuestos seccionales
Dimension Alto Medio Bajo Total %

Catastro municipal 47% 41% 12% 100%
Emision de titulos 52% 42% 6% 100%
Determinacién y calculo del impuesto 62% 38% 0% 100%
Cartera vencida 70% 30% 0% 100%
Accidn coactiva 48% 30% 22% 100%

NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Figura 12
Resultados de la Variable: Recaudacién y recuperacion de impuestos seccionales

Variable: Recaudacion y recuperacion de impuestos seccionales
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NOTA: Cuestionario aplicado a la muestra de estudio

Interpretacion
De la grafica a los resultados de las dimensiones definidas y evaluadas en

variable “Recaudacion y recuperacion de impuestos seccionales”, segun los

resultados explicados en las figuras y tablas anteriores, nos brinda un perspectiva
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amplia y clara de la situacion actual, en la que muestra la existencia de deficiencias
dentro de los instrumentos implementados y utilizados en la determinacion, calculo
y recaudo del impuesto. Las herramientas utilizadas por las areas financiera y
administrativa, no permiten con seguridad minimizar el riesgo de prescripcion de
los tributos conllevando que estos. También se muestra la necesidad que mejorar
los canales de recaudacion que permitan al contribuyente realizar sus tramites con

seguridad y sin demora.

Pruebas Estadisticas

Prueba Chi Cuadrado

1. Prueba de Hipotesis General

Ho: El disefio de un modelo de gestién operativa es independiente del proceso de
recaudacion y recuperacion de los impuestos seccionales en el Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal del canton Valencia.

Hi: El disefio de un modelo de gestién operativa no es independiente del proceso
de recaudacién y recuperacion de los impuestos seccionales en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Valencia.

Tabla 17.
Estadisticos de prueba
V.l GESTION V.D. RECAUDACION Y RECUPERACION DE IMPUESTOS
OPERATIVA SECCIONALES
Chi-cuadrado ,1332 ,5332
gl 1 1
Sig. asintotica , 715 ,465

a. 0 casillas (0,0%) han esperado frecuencias menores que 5. La frecuencia minima de casilla esperada es
15,0.

Interpretacién:

Como el valor de significancia (valor critico observado) es 0.465y 0,715y a su vez

es < 0.05 se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hip6tesis alternativa, con lo
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cual podemos concluir que la variable Modelo de Gestion Operativa es totalmente
independiente de la variable “recaudacion y recuperacion de impuestos

seccionales”.

Prueba de normalidad

La prueba de normalidad de los datos obtenidos en relacion a la calificacion de los

instrumentos aplicados a los servidores publicos tenemos que:

Ho: Las variables de investigacion siguen distribucion Normal

Hi: Las variables de investigacion no siguen una distribucién Normal

Tabla 18.
Pruebas de normalidad
Shapiro Wilk
Estadistico gl Sig.
Modelo de Gestion Operativa 0.632 30 0.000
Recaudacion y recuperacion de 0.6388 30 0.000

impuestos seccionales
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacién:

Como se muestra en los datos que se han tomado en la muestra corresponden a
30 unidades de analisis entonces la prueba a aplicar para analizar la normalidad de
los datos es la prueba de SHAPIRO WILK; que es una de las recomendadas en
estos casos; pertenece a la estadistica inferencial, con la finalidad de poder obtener
sobre la poblacion en general. El nivel de confianza es al 95%; siendo el valor de a
= 0,05. Si el valor de significancia en la aplicacion de la prueba correspondiente
resulta menor al “a”; entonces; se debera rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar
la hipotesis alternativa (Hi), concluyendo que las variables investigadas no
presentan un comportamiento de distribucion normal, lo que nos conlleva al
entendimiento que la correlacion entre las variables debe ser analizado por el

coeficiente de Rho de Spearman.
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Analisis de Correlacion

Al haber dada por aceptada la hipétesis alternativa, debemos utilizar el analisis

estadistico de correlacién no paramétricas.

Ho: El modelo de gestion operativa no se relaciona significativamente con la
recaudacion y recuperacion de impuestos seccionales en el Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal del canton Valencia.

Hi: El modelo de gestion operativa se relaciona significativamente con la
recaudacion y recuperacion de impuestos seccionales en el Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal del canton Valencia.

Tabla 19.

Correlacion de Rho de Spearman

Coeficiente de

V. Independiente V. Dependiente . , [54%*
correlacion
Recaudacion y Sig. (bilateral) 0.000
Modelo Gestion recuperacion de
Operativa impuestos N 30
seccionales

Nota; rho=coeficiente de correlacion de Spearman; p<.05*=relacion significativa; p<.01**=relacion muy
significativa

Si el “a” es mayor a 0,05; se acepta la hipétesis nula y el “a” es menor que 0,05 se
rechaza, en el caso que se detalla en la tabla 11; se observa que la significatividad
(bilateralidad = 0,000) es menor al 0,05; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna. En consecuencia, el modelo de gestién operativa se relaciona
significativamente con la recaudacion y recuperacién de impuestos seccionales en el

Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del canton Valencia.
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V. DISCUSION

Como producto del andlisis a los resultados expuestos en el capitulo 1V,
podemos corroborar el logro de los objetivos planteados en el trabajo de
investigacion, resultados que se confrontan a continuacién con las apreciaciones y
definiciones efectuadas por varios autores citados en el capitulo I, tal como se

muestra:

Los resultados que se presenta son ampliamente comparables lo analizado por
Martinez (2018), en donde prevé la necesidad de desarrollar y definir modelos de
gestion que permitan innovar cada proceso existente en las organizaciones,
ademas se asevera y confirma que es importante la aplicacion de criterios con el
fin especifico de optimizar las capacidades del personal relacionados a las
actividades internas que son desarrolladas en el interior de las entidades, y que sin
un mecanismo adecuado de control, estas pueden ser desperdiciadas por la

organizacion.

En la apreciacién sostenida por Carrasco-Pérez, et al., (2021), y de los
resultados obtenidos, se concluye que toda gestién operativa tiene una estrecha
relacibn con la manera como se estructura la organizacion, y de dotar de
instrumentos y herramientas necesarias que permitan conllevar al logro de sus
objetivos y metas institucionales. Se reconoce ademas que los procesos derivados
de la gestion operativa se orientan firmemente a la calidad con que se brinda el
servicio y de la calidad de recursos humanos y su capacidad con que las

instituciones cuentan, sin importante el sector al cual estas prestan los servicios.

No se considera comparable los resultados obtenidos con las exposiciones y
estudios hechos por Cadaval (2017), por cuanto la sobrepoblaciéon urbana y el
abandono del sector rural, que han ocasionado por varios afios el crecimiento
econdémico y el incremento de las necesidades, y que estan afectan la atencion
demandada a las organizaciones, no se veria afectado por este crecimiento

acelerado, mas bien se considera que las entidades publicas constantemente,

41



deben instrumentar mecanismos que permitan mejorar su gestion operativa con ello
se incrementarian su ingresos y se fortalece la atencién a las necesidades en
demanda. Es importante considerar que, si se ve afectada la economia municipal,
no siempre se debe a la magnitud de la organizacion sino mas bien a la reorganizar
gue esta disefie en cuanto a su estructura y procesos. Por tanto, se concluye que
se requiere de la colaboracion mutua entre el ente municipal y la poblacién para
hacer frente a la demanda y sostenibilidad de los recursos publicos, y optimizar las

necesidades presupuestarias.

Se guarda estrecha relacion y comparabilidad con los resultados obtenidos en la
investigacion realizada por Pozo (2018), en cuanto a la autonomia que tienen las
organizaciones estatales en el Ecuador la cual obliga a que estas manejen modelos
de gestidn institucionales que aportan valor agregado a sus funciones y actividades
diarias, se sostiene ademas, la importancia de crear y mejorar la calidad de los
bienes y servicios entregados a través de estrategias y lineamientos que
contribuyan incrementar sus ingresos y con ello atender los gastos de manera

restringida.

Acosta & Jiménez (2020) sefialan que la planificacion y organizacion constituyen
elementos claves en el manejo de procesos internos de toda gestion empresarial,
y de acuerdo a los resultados obtenidos en el presente trabajo investigativo, se
corrobora la afirmacién expuesta por los citados autores, por cuanto es menester
de las organizaciones formular y disefiar metas alcanzables, que vayan acorde a
las necesidades institucionales enfocados en gran medida a la consecucion de sus
propios objetivos, para lo cual la estructura de los controles que deben
implementarse, deben permitir a la organizacion mejorar su actuacion frente al

entorno comercial.

Se sostiene el criterio expuesto por Gonzélez et al. (2020), por cuanto los
resultados de la investigacion, muestran la carencia de los modelos de gestién
administrativa en las organizaciones, y que estos tienden a ser deficientes por falta
de la gestion operativa, también se observO que esta deficiencia mitiga y

obstaculiza el cumplir los objetivo programados en toda organizacion. Para ello es
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necesario replantear la estructura organizacional que permita mejorar el
desempeiio de sus colaboradores internos a fin de no el desarrollo propio de la
entidad y su liderazgo, se hace relacion que es menester el reforzamiento de la

planificacién para consolidar su desarrollo.

De la Teoria General de los sistemas expuesta por Peralta (2016), y del producto
del trabajo investigativo, se sostiene que las organizaciones, al mejorar sus
procesos internos logran mantener comunicacion continua e interrelacionada con
cada area o unidad de trabajo, por ello es necesario fundamentalmente comprender
a través de los individuos que laboran en ella, los procesos internos que aportan
ideas y flujos para el funcionamiento del negocio. Es importante recalcar, que este
funcionamiento se debe también a la implementacion de acciones nuevas y
socializadas en la organizacion que mantengan el equilibrio de las actividades que

en ella se desarrollan.

Se comprende porgue se ha mantenido la Teoria de las Limitaciones propuesta
por Goldratt por los afios 80, por cuanto se ha demostrado en el presente trabajo
de investigacién, que las buenas acciones gerenciales y de los lideres de area,
identifican y disefian actividades que conllevan a erradicar cualquier dificultad que
puedan presentarse en las organizaciones, pero que si no contribuyen con acciones
de cambio por parte de los directivos, estas tienden a obstaculizar los procesos,
limitando y restringiendo el accionar de la organizacion. Ademas, se acota que la
comunicacién gue deben mantenerse, mejora la correlacion y participacion de todos

los individuos internos y con ello se mejora la gestion en las organizaciones.

Se observo en los resultados productos de la aplicacion del instrumento de recojo
de datos, que existe la necesidad de disefiar y estructurar procesos internos que
permitan agilizar la gestién organizacion a fin de obtener resultados eficientes en el
logro de objetivos, situacién que se ratifica a la exposicion citada por Pérez & Pérez
(2019), el cual consider6 que todo proceso constituyen elementos claves para
mejorar la gestibn de las organizaciones y conseguir los resultados o bienes
buscados. Por tanto es menester recalcar, que todo buen proceso interno brinda

efectos positivos sobre la gestion de las entidades contribuyendo a la mejora directa
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en el desempefio como organizacion y satisface a los clientes, incrementando sus

ingresos.

De lo expuesto en el parrafo que antecede, se puede relacionar que los procesos
internos se complementan con una adecuada gestion administrativa, situacion que
se reflejo en los resultados obtenidos en el capitulo 1V, observandose en la variable
“Gestion Operativa”, la existencia de la necesidad imperiosa de disefar una mejorar
estructura organizacién, disefiar controles, definir funciones y responsabilidades,
como el buscar mejorar los conocimientos de los individuos que laboran en la
organizacion, permiten mejorar el accionar de los bienes y servicios brindados; por
ello sostiene y se ratifica lo expuesto por Galarza et al., (2020) que la gestion
administrativa en el sector publico es deficiente ocasionando el descontento de la
ciudadania al no recibir atencion a las necesidades demandas, sin embargo, se
debe procurar que las organizaciones prioricen cambios en los procesos

administrativos.

En el mismo sentido, se refiere Navarro-Chongoa (2019), en el cual consideran
gestion operativa proporciona a la entidad, un instrumento que involucra la
planeacion, organizacion, ejecucion y control en los procesos operativos, por
cuanto permite satisfacer y gestionar los controles necesarios para conseguir
resultados Optimos, aseveracion que ha sido confirmada en los resultados
expuestos en el trabajo investigativo, ademas al igual que es acertado el criterio
expuesto por Balderramo (2019), quien menciona la necesidad de implementar
manuales operativos, y con ello se contribuye a la optimizacién de los recursos

disponibles y mejora de los servicios.

Se cuestiona la apreciacion hecha por Botero-Pinzén (2017), respecto a las
buenas politicas y cultura institucional lideradas por altos directivos de las
organizaciones, por cuanto esto seria eficiente solo en lo privado y no en lo publico,
ya que la iniciativa de participacion y mejora de cambio debe originarse no solo de
las autoridades sino de quienes ejecutan los programas y procesos. En los
resultados arrojados en la investigacion, se mostré deficiencias en cuanto a la

estructura, la poca participacion en la formacion del personal, a esto se atribuye los
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perfiles profesionales para ejecutar ciertas actividades que requieren ser
fortalecidas en el interior de la organizacion, también la existencia de decision en

definir flujos de procesos que coadyuven a mejorar la parte operativa.

Una de las grandes aportaciones que se ha demostrado valida en el presente
trabajo, constituye la expuesta por Teran (2018), quien sefialé que las entidades
gubernamentales consideran su accionar para satisfacer necesidades colectivas,
sin ejercer control sobre aquello. Es por esto que la gestibn operativa en las
organizaciones relaciona la administracion con su planificacion, esto involucra la
participacion y operatividad de todos los recursos interrelacionados entre si, hecho
gue quedd demostrado por las apreciaciones y respuestas proporcionadas por los
encuestados, quienes consideran que coordinando acciones involucrando el
recurso humano mejora la operatividad de las entidades y contribuyen a optimizar

Sus procesos de gestidn internos.

Al hablar de la gestién administrativa, se nos viene a la idea procesos y flujos de
procesos necesarios para hacer frente a las deficiencias operativas que se
presentan en toda organizacién, situacion que tiene acervo y se reflej6 en las
opiniones por los encuestados, en la cual se correlacioné los resultados del trabajo
de investigacion y las apreciaciones expuestas por Gonzalez-Viteri et al. (2020),
quienes se refieren ademas que todo proceso interno permitiria llevar de manera
ordenada las actividades que se desarrollan dentro de las entidades, por ende se
torna necesario disefiar modelo de gestion que se adecue al entorno de la

organizacion.

Otra de las opiniones validadas a través de los resultados expuestos en el
capitulo anterior, son el disefio de los manuales de procesos. Los encuestados
manifestaron la necesidad de desarrollar manuales que permitan incorporar las
actividades y lineamientos que les permitan accionar dentro de la organizacién, con
ello se busca mejorar e incrementar los resultados, aspecto que para Jordan-
Rosero, et al.,, (2016), considera que los manuales de procesos permiten
documentar la forma como se desarrollan los procesos internos en una

organizacion, normalizando y mejorando la calidad del servicio y servir publico.
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Referente a los disefios de controles internos, se guarda estrecha concordancia
a lo expuesto por Gamboa et al., (2016), por cuanto queddé demostrado que estos
controles permiten dar continuidad y seguimiento a las tareas ejecutadas en las
empresas y organizaciones, permiten ademas un normal desenvolvimiento en sus
operaciones de forma mas técnica mejorando la gestion operacional. También se
valido que, en el logro de los objetivos, los disefios de controles internos fortalecen
las debilidades de la entidad y crean valor agregado a los componentes de control

administrando los recursos publicos y sus mecanismos de obtencion.

Otra idea que se comprobo fue la expuesta por Vivanco (2017), por cuanto
efectivamente un buen sistema de control interno implementado en las entidades
puede lograr acciones orientadas al cumplimiento de normas y procedimientos. El
personal encuestado, refirié la necesidad de disefar controles que permitan con
seguridad la consecucion de los planes programados, estos controles deben estar
instrumentados en manuales de procedimientos que permitan guiar el accionar de

las politicas internas de manera eficiente y eficaz.

Se demostré6 ademas que los controles internos en los procesos de gestion
operativa, tiene que ser socializados y comprendidos por toda la organizacion para
el logro de los objetivos, adecuado recaudo y obtencion de los recursos como de
su utilizacién, para ello, los individuos sujetos a la encuesta, opinaron que un disefio
Optimo de procesos viabiliza el funcionamiento y articulacion de todas sus areas y
dependencias, permitiendo a la administracion publica, conocer cuales son sus
debilidades para reforzar la gestibn administrativa. Afirmacion que fue expuesta

también por Mendoza-Zamora, et al., (2018),

Para Choque-Huaman (2018), la aplicacion de controles internos brinda a una
organizacion confiabilidad en el desarrollo de sus procesos, y dentro de una buena
gestion operativa, estos controles constituyen tareas y acciones enfocados a
aumentar las capacidades internas para conseguir sus metas, contexto que se

guarda estrecha relacion por cuanto se demostro que estos contribuyen a generar
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politicas que si son administradas correctamente, ayudan de manera eficiente a

recaudar recursos, satisfactorios a la gestion municipal.

Es totalmente concordante que una buena gestién operativa, debe basarse en
una buena estructura organizativa, involucrando ademas un sistema de gestion que
permita focalizar factores e instrumentos de comunicacién dentro de las
organizaciones con apoyo continuo en la planificacién institucional que permita
actuar con rapidez en las desviaciones que se suscitan en la aplicacion de procesos
internos, hecho que también fue demostrado por Vega (2016), y que ademas se
concuerda en que los controles internos, no solo constituyen herramientas que
evaluan el desarrollo de los procesos, sino que ademas permite, la parametrizacion
de actividades y tareas necesarias en el cumplimiento y logro de los objetivos y
metas programadas.

Queda demostrada la investigacion efectuada por Serrano et al. (2018), por
cuanto se coincide que la administracion debe partir de un buen disefio de politicas
internas, que permitan brindar legalidad a cada actuacion ejercida en las
organizaciones, conllevando a que no se deje actuar de manera aislada los
procesos y procedimientos sin controles a fin de garantizar la eficiencia y efectividad

en la articulacién de procesos operativos internos.

En el sector publico, la gestion administrativa puede llegar a permitir el manejo
de la organizacion afin a los planes institucionales, siempre que transmita de
manera clara las tareas que se deban ser desarrolladas por los individuos hacia la
consecucién de los objetivos de toda entidad, a esto también se atribuye que el
personal se involucre en los procesos internos y se mantenga en continua
capacitacion el desarrollo profesionales de quienes formar parte de la organizacion,
para que de esta manera permita contribuir a los proyectos planificados,

aseveracion que también fue expuesta por Morejon (2016).

Otra aseveracion efectiva que es comparable, corresponde a la manifestada por
Castro (2020); es importante sefalar que el motor de los ingresos, corresponde a

Su correcta recaudacion, y en el ambito de fortalecimiento de esta accion, es
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necesario brindar accesos seguros que permitan agilizar los sistemas de
recaudacion persuadiendo a la ciudadania que el ente publico trabaja y mejorar su
accionar en beneficio de la colectividad, con ello es posible en gran escala mejorar

los ingresos que corresponden a los impuestos de autogestion municipal.

Se guarda concordancia con los resultados expuestos por Ramirez-Alvarez et
al., (2020), como producto de la investigacion, se observo que los Gobiernos locales
como administradores de los tributos de autogestion, a través de sus ordenanzas
crean, extinguen y modifican sus impuestos, sin embargo, estas tienden a ser
efectivas cuando existe constante actualizacion, considerando que en materia
tributario estas se reforman de manera permanente, ademas las ordenanzas deben
contener los controles y procesos ejecutables para mejorar y facilitar las
recaudaciones y limitar la prescripcion de los tributos.

Segun Jaramillo & Aucanshala (2016), los dos elementos importantes a tener en
consideracion todo Gobierno Municipal, lo constituye la disponibilidad econémica y
la informacién confiable, por ello en el trabajo investigativo, se demostré que no
solo el incremento de los impuestos hace permisible la atencién a las necesidades
demandas por la localidad, por ello se observdé en las respuestas de los
encuestados que es importante la contribucion de los contribuyentes, sin embargo,
para ello es menester de los Gobiernos Locales crean y actualicen de manera
eficiente y precisa los catastros, que constituyen la herramienta primordial por
cuanto aporta con una base de datos clara, precisa y detallada de informaciéon de
los contribuyentes; y el mantenerlo actualizado se considera una accion prioritaria
para los municipios, con el fin de mejorar la recaudacion, brinden atencion oportuna,
informacion fiable y facilidades en los tramites, que permitan dinamizar los procesos

de pago.

Es muy acertada la apreciacion realizada por Castro (2020); existiendo
necesariamente instrumentos que permitan fortalecer la recaudacion de los
impuestos, a través de mecanismos y acciones rapidas y convincentes para los
contribuyentes, permitiendo de esta manera el acceso de medios de pago que

llegaria a agilizar el cumplimiento en gran escala de su obligaciones municipales,
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escenario que mejoraria el comportamiento y cultura de pago del contribuyente,

incrementando positivamente los ingresos por impuestos en el presupuesto publico.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se demostro que el disefio de manuales de gestion operativa, se convierten
en herramienta util para las entidades publicas, por cuanto estas brindan
mejora en la estructura organizacional interna, fortalece las capacidades y
actividades desarrolladas por el personal, contribuye al establecimiento de
controles claves a ser ejecutados para optimizar las tareas en cuanto a los
procesos de recaudacion y recuperacion de impuestos, determina los roles y
tipos de capacitaciones que deben ser brindados al personal para contribuir
de mejor manera su accionar en la organizacion, y ademas permite disefiar
los flujos de procesos de manera clara y precisa de cada procedimiento para

una correcta determinacion, calculo, liquidacion y recaudo de los impuestos.

2. La experiencia de quienes ejercen la funcion publica en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Valencia, afirmaron ademas
la necesidad de optimizar la recaudacion de impuestos a través de
alternativas de cobros e incorporacion de mecanismos automatizados, para
incrementar el financiamiento de autogestion a través de los impuestos
seccionales, acciones que de implementarse retribuyen de manera positiva
los ingresos publicos y con ello una mejor atencion a las necesidades

colectivas.

3. Toda buena gestion operativa dota de instrumentos y herramientas
necesarias para lograr de manera éptima los objetivos programados, mejoran
la calidad de los servicios brindados y de los recursos humanos que operan
los procesos internos en las entidades publicas.

4. Es importante considerar que la reestructuracién organizacional interna,
mejora constantemente los procesos y procedimientos llevados a cabo por
las personas quienes los operan, por ello instrumentar mecanismos fortalece
la atencion a las necesidades en demanda, siendo necesario reorganizar su

estructura y procesos a través de la colaboracibn mutua entre el ente
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municipal y la poblacion para hacer frente a la demanda y sostenibilidad de

los recursos publicos, y optimizar las necesidades presupuestarias.

La planificacion y organizacién claves elementos en el manejo de procesos
internos de toda gestién, por ello las organizaciones deben formular y disefiar
metas alcanzables, que vayan acorde a las necesidades institucionales
enfocados en gran medida a la consecucion de sus propios objetivos, para lo
cual la estructura de los controles que deben implementarse, deben permitir

a la organizacion mejorar su actuacién frente al entorno.

Las entidades publicas deben considerar su accionar en mejorar la gestion
operativa relacionando su forma de administrar con su planificacion,
involucrando la participacion y operatividad de todos los recursos
interrelacionados entre si, entre ellos el recurso humano, sus recursos
tecnoldgicos, y recursos economicos; con ello se contribuye a optimizar cada
proceso y generando rentabilidad en la recaudacién y recuperacion de los
impuestos. Por tanto, el disefio de los manuales de procesos permite

incorporar actividades y lineamientos que afianza incrementar los resultados.

Otra estructura que debe considerarse en los manuales de gestidén operéatica,
son los disefios de controles internos, estos permiten dar continuidad y
seguimiento a las tareas ejecutadas en las empresas y organizaciones,
ademas contribuyen al normal desenvolvimiento en sus operaciones de
forma mas técnica mejorando la gestion operacional administrando los

recursos publicos y sus mecanismos de obtencién.

En el sector publico, la gestion administrativa puede llegar a permitir el
manejo de la organizacion afin a los planes institucionales, siempre que
transmita de manera clara las tareas que se deban ser desarrolladas por los
individuos hacia la consecucion de los objetivos de toda entidad, a esto
también se atribuye que el personal se involucre en los procesos internos y

se mantenga en continua capacitacion el desarrollo profesionales de quienes
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10.

formar parte de la organizacion, para que de esta manera permita contribuir

a los proyectos planificados.

Es importante recalcar, que los Gobiernos locales administradores del tributo
local, deben mantener constantemente actualizado sus ordenanzas, para que
sean efectivas al momento de ejecutar la accion de cobro y/o determinacion
de los impuestos para su auto-sostenibilidad, mejorando y facilitando las

recaudaciones y limitar la prescripcion de los tributos.

Los catastros en los Gobiernos Locales constituyen un instrumento elemental
en el manejo de los ingresos, por cuanto estos son la base de datos general
que permite identificar, clasificar, determinar, cuantificar y precisar los
ingresos futuros que debera percibir en ente publico. Son utilizados para las
proyecciones de ingresos y con ello se definen la cantidad de ingresos que

se espera obtener en un periodo determinado.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Las organizaciones y entidades publicas deben mejorar sus procesos
internos para facilitar y agilizar el accionar de sus actividades en busca del
logro de sus objetivos, para ello definir y estructurar manuales internos que
permitan hacer eficiente la gestion operativa con la cual operan a diario las

diferentes unidades y areas en busca del crecimiento interno.

2. Se debe mejorar la planificacion de manera que permita identificar los
lineamientos y actividades claves a ser desarrolladas en las entidades,
conlleva a fortalecer los controles ejercidos por las diferentes areas de trabajo

y mejora de manera continua la capacidad de produccion interna.

3. Se debe dotar de instrumentos y herramientas que permitan el cumplimiento
de los objetivos, mejorando conjuntamente la calidad de los servicios

brindados.

4. Restructurar la organizacion interna del Gobierno Autdbnomo Descentralizado
Municipal del cantén Valencia, de modo que se disefien procesos y

procedimientos acorde a las necesidades y actividades ejecutadas.

5. Mejorar la planificacion y la forma de organizacion interna en el manejo de

los procesos de gestion.

6. Mantener constante capacitacion al personal que ejecuta los procesos
internos, con ello se mejora la determinacion, recaudacién y cobro oportuno
de los impuestos, priorizando y agilitando los ingresos de recursos necesarios

para la gestion operativa del ente municipal.

7. Hacer participe de los objetivos y metas propuestas a todo el personal, a fin
de que estas contribuyan a la participacion activa en el cumplimiento de los

objetivos programados.
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8. Adoptar y acoger las iniciativas expuestas por los servidores municipales, en
cuanto a procesos y controles internos propuestos para mejorar y agilizar las

actividades diarias de la recaudacion de los impuestos de autogestion.

9. Mantener de manera constante los catastros actualizados con la
identificaciéon del tipo de contribuyente, actividad comercial, ingresos y
egresos realizados, nimeros de establecimientos y locales comerciales, tipo
de actividad por cada establecimiento, fecha de apertura e inicio de actividad,

direccién del comercial y/o actividad.
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VIll. PROPUESTA

Introduccion

En el presente capitulo se presenta la propuesta del presente trabajo de
investigacioén, el cual describe detalladamente a través el procedimiento secuencial
y ordenado cada una de las actividades y sub- actividades que deben realizarse
para cada procedimiento desarrollado; a la vez que identifica el area o unidad

responsable de las actividades y el tiempo estimado para su ejecucion.

Vivanco (2017), considera importante el desarrollo del Control Interno en las
entidades publicas, por cuanto estas tienden a integrar preceptos legales y
procedimientos que deben llevarse en el interior, con ello los manuales operativos
se consideran herramientas Utiles e idéneas para crear valor a los procesos y
actividades especificas para ejecutar actividades de una forma eficaz y eficiente.
Por ello complementariamente a la parte descriptiva del modelo de gestion
operativa para recaudar y recuperar los impuestos seccionales que se plantea a

continuacion.

Disefio de la propuesta

Objetivo General

- Proponer el Modelo de gestidn operativa para recaudar y recuperar los

impuestos seccionales de manera 6ptima, agilitando sus procesos internos.
Objetivos Especificos
- ldentificar las actividades operativas relevantes y responsables por unidad o
dependencia

- Definir descriptiva y graficamente las actividades interrelacionadas en la

operatividad de los procedimientos
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Modelo de gestion

Los modelos de gestion permiten organizar y combinar los recursos
institucionales con el fin de lograr las politicas, objetivos y metas programadas,
dependera de la delimitacion que se dé a las prioridades del sistema y al entorno,
por tanto, este se considera como un mecanismo que ofrece una referencia
soportada en cuatro elementos importantes: Cultura, Estrategia, Ejecucion vy
Estructura. El primer elemento lo constituye la relacion interna y desempefio
accionado de quienes estan de la organizacion. El segundo elemento “Estrategia”
orienta su accionar a la necesidad de contar con un punto de partida y llegada de
las actividades y procesos desarrollados. El cuarto elemento engloba los procesos
que permitiran la consecucién de los objetivos definidos en la estrategia y permitira
medirlos. Finalmente, el cuarto elemento, que encierra a la organizacion del

personal que permita llevar a cabo los planes y programas disefiados por la entidad.

Estos pilares le ayudaréan a enlazar la estrategia con las acciones concretas y
necesarias para alcanzar los objetivos propuestos.

Tabla 20.
Descripcion del procedimiento de determinacion y calculo del tributo —
Dependencia Municipal

No. | Actividades/ Subactividades Responsable Tiempo/ horas
- minutos
1 Requerimiento efectuado por el | Unidad  Financiera - 15 minutos
contribuyente: Identifica tipo de impuesto, | Asistente de Direccion
cumplimiento de requisitos minimos Financiera — Tesoreria
2 Verificacién del cumplimiento de requisitos — | Unidad de Rentas 10 minutos

Tabla de tabulacién y célculo — Generacién de | Municipal — Responsable
la Orden de cobro - Revision en el catastro | de digitacién

municipal
3 Confirmacion de la determinacion vy | Recaudadora —Tesorera 5 minutos
legalizacion del comprobante de recaudo —
recaudacién efectiva

Tiempo maximo utilizado 30 minutos

Elaborado por: Angela Sulay Velasco Flores
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Tabla 21.
Descripcion del procedimiento de determinacion y célculo del tributo — Sistema
Online plataforma municipal

No. | Actividades/ Subactividades Responsable Tiempo/ horas
- minutos
1 Ingresos del requerimiento y carga de | Responsable de Tics vy 5 minutos
requisitos por el contribuyente y generacién | Direccidn Financiera
de turno en linea
2 Calculo automético de acuerdo a la base del | Responsable de Tics vy 5 minutos
catastro municipal — enlace declaracién de | Direccidn Financiera
impuesto a la renta afio anterior segun Base
de Datos del SRl
3 Recaudacién en linea — transferencia o cobro | Responsable de Tics vy 2 minutos
por tarjetas de crédito y o débito Direccion Financiera
Tiempo maximo utilizado 13 minutos
Elaborado por: Angela Sulay Velasco Flores
Tabla 22.
Actualizacion del catastro municipal
No. | Actividades/ Subactividades Responsable Tiempo/ dias
1 Delegacién y conformacién de comisiones e | Unidad de Rentas vy 1
inspectores de campo — Visita a locales | Catastro
comerciales y actividades informales
2 Levantamiento y recopilacion de informacién | Unidad de  Rentas, 30a60
— Revisar informacién externa proporcionada | Catastro, Tesoreria vy
por otros organismos de control (SRI'y Super | Financiero
de CIAS)
3 Carga de informacién del catastro y | Unidad de Rentas vy 5
socializacion de la base de datos Catastro — Direccion
Financiera
Tiempo maximo utilizado 31a61

Elaborado por: Angela Sulay Velasco Flores

A continuacion se presenta el Diagrama de flujo del proceso de recepcion de

requerimiento, determinacién, calculo, liquidacion y recaudacion del impuesto, que

permitira el proceso adecuado de como llevar los procedimientos internos en cuanto

a la mejora de la recaudacion oportuna de los impuestos y la optimizacion de

controles.
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Figura 13

Diagrama de flujo del proceso de recepcion de requerimiento, determinacion, célculo, liquidacion y recaudacion del impuesto
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El modelo de gestion operativa planteado, pretende mejorar los procedimientos
internos a través de la creacion de controles internos, teniendo en consideracion
dos grandes actividades: los Fines y Medios, permitiendo gestionar los objetivos y
metas, asi como motivar a los servidores que llevaran a cabo el cumplimiento de

los fines propuestos y programados.

En la parte de la definicién de los medios, se pretende destacar la coordinacion
de las actividades que deberan apoyarse y desarrollarse en cada area, asi como
del producto de su ejecucion, se tomaran las decisiones que conlleven al normal

desarrollo y ejecucion de los procesos internos.

Es importante acotar, que el modelo de gestidn operativo cuya diagramacién se
presenta en la Figura 14, enfoca la fijacion de objetivos ejecutables y procura
involucrar la participacién de los servidores publicos y su constante capacitacion
para activar y fortalecer el desenvolvimiento de las funciones y responsabilidades

gue deben de ejecutarse.

En cuanto a la toma de decisiones, es tarea fundamental de los directores y jefes
de las diferentes unidades de trabajo, estas van correlacionadas con las actividades
llevadas a cabo por todo el personal y de los productos como son obtenidos, su
eficiente, eficacia y la calidad que prestan su percepcion.

Entorno General

Se torna necesario, replantear el entorno general del como se realizaban las
actividades internas, y como parte del Modelo de Gestion Operativa para mejorar
la recaudacion y recuperacion de los impuestos seccionales; es menester
considerar la nueva diagramacion expuesta para el entorno general del Gobiernos
Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Valencia, el cual se describe

ampliamente el la Figura 15.
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Figura 14

Diagrama de procedimientos internos del modelo de gestion
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Figura 15

Diagrama de actividades y dependencias del entorno general
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO

Modelo de gestion operativa para recaudar y recuperar los impuestos seccionales en el Gohierno Autdnomo Descentralizado Municipal del canton Valencia

LINEA DE INVESTIGACION

Gestion Politica Publica y del Territorio

PROBLEMA OBJETIVOS HIPGTESIS VARIABLES DIMENSIONES Indicadores DEFINICIONES POBLACION Y MUESTRA
La gestion de operaciones, es el disefio, la operacion 1. Estructura organizacional
\ mejoramiento de los sistemas de produccion que Gestion adminstrativa 2. Flujo de procesos porérea Hemandez (2014); sefiala que la investigacion aplicada, guarda
OBIETIVO GENERAL crean los productos o senicios primarios de la 3 Metas yobjetivos intima 'rel\addn on la bisic, pues dé;’)ende’ ‘de 105 pomacion. Personal de las Direcciones
Disefar un modelo de gestén operatia para empresa. A su vez estudia los métodos, hemamientas, 1. Manuales operativos estructurados Tino E'J'P ! : y awnces de la m.vesngacmn‘baswyna Y *€ltinanciera y Avalios y Catastro del
recaudar y ecuperar los impuestos secconales en conceptos nece?arios para enfrentar‘\{ resolyer 105 Manuals de procedimientos |2, Actvidades  desarollar definidas por irea investigacion. enr?que.c’e o ‘el\los‘,’pero & caracterlz.a por s’u ‘mteres ¥ Blcabiemo Auténomo  Deseentslido
el Gobiemo Auténomo Descentalizado Maricipal V. Inegendinte, [P0 elacionados conla producicn de bienesy 3. Aciones, prodiuctos ysenicios Bisic apliadin, ullzadén y consecwndas pracias de- 108\ i el cantn Vlenda
del cantdn Valencia senicios (arise etal, 016 1. Funciones y responsabilidad del personal administrativo yfinanciero fononients. a mestgacion ap\lcada husca.e.\ oner para
VediindelDesempeho | s de pacac hacer, para ?cTuar, para construir, para modificar y abordarArias (2012) sefala al concepto de Ia
GESTION OPERATIVA 1 gestin aperiva puede efinise omo un modelo 3. Efectividad en la ejecucion de los procesos intemos existentes prblemas pricics. poblacion “como el conjunto finito o
de gestion compuesto por un conjunto de tareas y infinito de elementos  con
procesos enfocados a la mejora de las organizaciones Contols nternos 1. Disefio d controles intemos caracteristicas comunes para los cuales
internas, con el fin de aumentar su capacidad para 1. Facilidades en los trimites La referida investigacion fue “Cuantitativa”, por cuanto se baso enlseran extensivas las conclusiones de la
iDe qué manera el disefio conseguir los propdsitos de sus politicas y sus Cultura de pago . Certeza dea informacidn una estrategia de estudio que se centrd corespondid al anslisis investigacion. Esta queda delimitada
de un modelo de gestion B modelo de gesto diferentes objetivos operativos. Isotoolds Excellence 3. Atencion oportuna de datos obtenidos producto de la recopilacion de los resultados |por el problema y por los objetivos del
operativa .permite crear|oJETIvos ESPECIFICOS: operatie,  optimizars  los 1 Basede datosde contibuyentes por tipode mpuesto Enfoque en la aplicacion de los instrumentos de recojo de informacion queestudio”. p. 23.
control ~intemo  para mecanismos de recaudacidn | Catastro Municipal ) - Metodolgico: se implementaron, ademds que se necesito del conocimiento
) . ) ) o o 2. Mecanismos empleados para |a actualizacion de los catastros o ) ) ) .
optimizar la. recaudacidn Yy piagnosticar Ia situacion operativ, tributaria Yirecuperacién de los impuestos Cuantitativa especfiico que obedecio a los impuestos seccionales y su
recuperacion los impuestos|aconémica del Gobiemo Auténomo Descentralizado seccionales de la La recaudacion es un concepto genérico que engloba a recaudacion y recuperacion considerado como el problema Y estra: o probabilistica(Senidores
seccionales en el Gobiemo Municipal del canton Valencia. municipalidad  del  canton todas las actividades que realiza el estado para Emisin d tuos 1. Sistemas automatizados situacion definidas. (Cohen-Manion, 1990) MUﬂfCip(;(ES)
Autd Descemralizaqo \Valencia. sufragar los gastos, los tributos constituyen 2. Mecanismos de cobro de los tiulos
Municipal - del - cantdny | gentifcar las deficiencias cricas en el manejo ) prestaciones exigibles obli por €], est Cuesta (2009), “es una técnica de
Valendia. ¢ inplementacén de contoles intemos en Is V. Dependiente: envirtud de su potestad de imperio, para atender sus L Hemdndez-Femdndez (1997) “La investigacion no experimental es|pyuoctreo do;lde las muestras se
ejecucion de las actividades municipales. RECAUDACIONY necesidades y llevar a cabo sus fines, para ello se Demm'"?”““:“‘""’“' 1. Aplicacion de normativas de cardcter tributaria aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables” recogen en un proceso que no brinda a
N ) RECUPERACION DE vale de la actividad financiera denominada Mpuesto p. 245; optando por la seleccion de la investigacion descriptivaliodos 1o individuos de Ia poblacién
3.Disefiar un modelo de gestion operativa que WpUios[2udeen, o cul cosise en hacr valr I propositiva, que, para Hemandez et al, (2010] la considera queligzles  oportunidades  de  ser
permita recaudar y recuperar los impuestos SECCIONALES normas juridicas impositivas yexigir a la poblacion su N _ ) e o esta parte del principio de identificar la necesidad Ylseleccionados”; y a citerio del
seccionales creados y normados. contr\l?u§|onpara sufragarel gasto necesario para dar Catea Vencida 1.F.acmdadesdecanalesymedlosdepagoderecaudacwonyrecuperauon — [posterommente esteblecer una solucicn ateves de una propuest. vestigador se hizo comieniente Ia
cumpl alas mestas porlas cuales fue creado de ingresos bopositi aplicacion del muestreo de tipo
ol estado. ' Los disefios de investigacion propositivos, priorizan | elaboracion "INTENCIONAL’, que segin ¢l citado
de procedimientos que permitan alcanzar los fines propuestos a autor, “Se basa en el propio jicio del
— 1. Vencimiento y prescripcion de tributos por falta de aplicacion de la través del diagndstico previo  las variables y su corelaciOn, inyectioador al elegir 3 los miembros

accion coactiva

situacion que permite disefiar una propuesta de mejora a una
situacion determinada. (liménez & Zamacona, 2005)

de la poblacion que participaran en el

estudio”.
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CUESTIONARIO

Estimado usuario (a): El presente instrumento constituye parte del trabajo de Investigacion denominado: “Modelo de gestion operativa para recaudar y
recuperar los impuestos seccionales en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Valencia” para optar el grado académico en Doctorado
en Gestion Publica y Gobernabilidad; que tiene como objetivo “Implementar un modelo de gestién operativa para recaudar y recuperar los impuestos
seccionales del ente municipal”, para lo cual solicitamos su colaboracidn respondiendo el cuestionario.

Indicaciones: A continuacidn, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. leer atentamente cada item y seleccione una de las alternativas,
marcando con un aspa la alternativa elegida que sea la mas apropiada para Usted. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas
“buenas” o “malas”. Solo se solicita responder con honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacién.

ESCALA PARA DAR RESPUESTA A INTERROGANTES DE LA PRIMERA VARIABLE

Escala de respuesta

Nunca 1

Casi nunca

A veces

Casi siempre

gl blwN

Siempre

Variable.1. GESTION OPERATIVA

Marque X

N° Indicador Items 1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

01 Considera usted, que la estructura organizacional vigente
Estructura organizacional en el GAD Municipal, contempla procesos claves a ser
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No

Indicador

Items

Marque X

Nunca

2
Casi nunca

3
A veces

q
Casi siempre

5
Siempre

ejecutados por el personal para el desarrollo de sus
actividades.

02

03

Flujo de procesos por area

Considera usted, que los flujos de procesos existentes en
la estructura organizacional del GAD Municipal, aportan
ideas y actividades puntuales para el desarrollo de las
operaciones en su area de trabajo.

Ayuda a definir y proponer cambios en los flujos de
procesos del area en la cual se desempenia

04

05

Metas y objetivos

Considera usted, que el GAD Municipal identifica y asigna
objetivos a corto plazo para la ejecucidén de procesos
administrativos desarrollados en su area de trabajo.

Considera usted, que la entidad establece indicadores
que permitan medir el grado de consecucion de los
objetivos en cada proceso y se evalla periédicamente los
resultados obtenidos.

06

07

Manuales operativos
estructurados

Considera usted, que la municipalidad ha contado y/o
cuenta con manuales operativos para el desarrollo de las
actividades por cada area

Considera usted, que los manuales con los que cuenta
actualmente la municipalidad, proporcionan
lineamientos y estrategias para mejorar las actividades
que desarrolla en su area de trabajo.

08

09

Actividades a desarrollar
definidas por érea

Considera usted, que se han elaborado procedimientos
agiles y sencillos para el desarrollo de las actividades.

Considera usted importante que el GAD Municipal
socialice las actividades a desarrollarse en el drea con
todo el personal.

10

Considera usted, que se han definido acciones concretas
que permitan identificar la entrega de los servicios
municipales oportunamente.
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No

11

Indicador

Acciones,
servicios

productos vy

Items

Marque X

Nunca

2
Casi nunca

3
A veces

q
Casi siempre

5
Siempre

Considera usted, que la municipalidad ha definido con
claridad el proceso de los tramites por cada servicio
brindado al usuario

12

Funciones y responsabilidad
del personal administrativo
y financiero

Considera usted, que las funciones y responsabilidades
asignadas para su puesto de trabajo, estan acorde a las
actividades que realiza.

13

14

Cursos de capacitacion

Considera usted, que los programas de capacitacién que
ha recibido en el GAD Municipal, brindan informacién
eficaz y suficiente para las atender las necesidades y
exigencias que su puesto de trabajo lo demande.

Considera usted, que el trabajo que desarrolla esta
acorde a su perfil profesional

15

Efectividad en la ejecucion
de los procesos internos
existentes

Considera usted, que existe la necesidad de estandarizar
y unificar la documentacién que se genera en todos
procesos administrativos llevados a cabo por Ia
municipalidad, para mejorar las operaciones que se
realizan dentro de ella.

16

17

Disefio de controles

internos

Considera usted, que los controles internos ejecutados
en su area de trabajo, contribuyen a optimizar el
desarrollo de las operaciones de manera agil y oportuna

Ha propuesto controles internos que permitan garantizar
que cada uno de los procesos, politicas, metas y
actividades se cumplan de manera eficiente y asi evitar
errores en su actividad laboral.

18

Facilidades en los tramites

Considera usted, que la implementacién de un sistema
de generacién de turnos en linea, puede agilizar las
tramites de atencidn al usuario

19

Certeza de la informacién

Considera usted, que el GAD Municipal mantiene
catastros actualizados de los impuestos y contribuyentes
que permitan ubicar, describir y registrar las
caracteristicas del contribuyente a quien se le imputa el
impuesto.
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Marque X

N° Indicador Items 1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
20 Considera usted, que los catastros de impuestos
municipales existentes, se han desarrollado vy/o
actualizado en relacién a la actividad comercial por cada
contribuyente.
21 Considera usted, que se han identificado a los
ciudadanos (contribuyentes) que mantienen varias
actividades comerciales en la localidad, de manera
oportuna, a fin de evitar la evasién de los impuestos
municipales
22 Considera usted, que el tiempo de atencién de los
tramites al usuario, es el adecuado permitiendo una
recaudacién oportuna de los impuestos.
23 - Considera usted, que existen reclamos de los usuarios
Atencidén oportuna . L. .
por la falta de agilidad en la atencion de los tramites
24 Considera usted necesario que todo tramite al usuario,
debe ser atiendo en un tiempo no mayor de 72 horas
laborables, para evitar malestar e inconformidad en los
procesos internos por parte de los usuarios.
Variable.2. Recaudacién y recuperacion de impuestos seccionales
Marque X
N° Indicador Items 1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
01 Considera usted, que la entidad municipal cuenta con
catastro por tipo de impuesto actualizado.
02 Considera usted, que los catastros instrumentados por la
Base de datos de | entidad, permiten identificar: tipo de actividades, base

contribuyentes por tipo de

impuesto

imponible del calculo del impuesto, y cualquier otra
informacion que facilite la identificacion clara y precisa de la
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No

Indicador

Items

Marque X

Nunca

2
Casi nunca

3
A veces

4
Casi siempre

5
Siempre

actividad comercial y/o propiedades de los contribuyentes,
sobre las cuales se imputan los tributos.

03

Mecanismos empleados para
la actualizacion de los catastros

Considera usted, que para la actualizacidn de los impuestos
municipales, se efectua la constatacion y verificacidn in situ
de las actividades y bienes comerciales y no comerciales del
contribuyente

04

05

Sistemas automatizados

Considera usted, que los sistemas automatizados existentes
en la entidad, para la determinacién y célculo de los
impuestos seccionales, proporciona informacién confiable.

La entidad municipal, para la determinacién y calculo del
impuesto a la patente municipal, y el 1.5% sobre los activos
totales, utiliza programas automatizados que permitan su
correcta liquidacion.

06

Mecanismos de cobro de los
titulos

Considera usted, que los impuestos determinados vy
calculados por la entidad, son recaudados de manera agil y
oportuna

07

08

Aplicacién de normativas de
caracter tributaria

Considera usted, que la Direccidon Financiera, para la
determinacion y cdlculo de los impuestos municipales, se
rige por la normativa tributaria de acuerdo a su ambito
aplicacién

Considera usted, que la normativa tributaria utilizada para
la determinacién y calculo de los impuestos municipales, se
actualiza conforme a las modificaciones y cambios
efectuadas por la administracion tributaria nacional.

09

10

Facilidades de canales y medios
de pago de recaudacion vy
recuperacion de ingresos

Considera usted, que es conveniente para la entidad
municipal, implementar otros canales de recaudacién de
impuestos como la utilizacién del sistema bancario (pagos
en linea, a través de tarjetas de créditos, y/o débitos
bancarios)

Considera usted, que la implementacion de nuevos canales
de recaudacién de impuestos, mejoraria la gestién de cobro
evitando asi, disminuir la cartera vencida que genera por la
falta de recaudacion de los tributos.

11

Los impuestos municipales, antes de su vencimiento, son
notificados al contribuyente.
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No

12

Indicador

Vencimiento y prescripcién de
tributos por falta de aplicacién
de la accidn coactiva

Items

Marque X

Nunca

2
Casi nunca

3
A veces

4
Casi siempre

5
Siempre

Considera usted, que los impuestos no recaudados dentro
del ejercicio fiscal corriente, llevan un oportuno proceso de
cobro que permite minimizar el riesgo de que estos pueden
prescribirse.
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