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Resumen

En el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa se
llevan a cabo procesos y procedimientos de manera ordinaria y muy poco funcional.
Procesos que de alguna manera se le pueden llamar rusticos y no se aplican métodos y

técnicas eficaces y de manera flexibles para obtener resultados satisfactorios.

El tipo de procesos y procedimientos son de registro, inscripcion, traslado o actualizacion
de bienes inmuebles que los contribuyentes se acercan al departamento del Impuesto Unico

Sobre Inmuebles ubicado en la Municipalidad de Zacapa del departamento de Zacapa.

Por ello se determiné que el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa, necesitaba una implementacion de un plan de comunicacion para
lograr llevar a cabo todos los procesos y procedimientos concernientes a bienes inmuebles.

Asimismo, determinar la fluidez de informacion que se le brinda, tanto al colaborador como
también al contribuyente. Toda informacion debe ser de forma clara, veras y precisa al
momento de llegar a interactuar, por ello se tienen que definir métodos y técnicas que

aprueben la naturalidad de la misma.

Asi también se deben determinar los tipos de tratos y relaciones entre las personas
involucradas, que estas a su vez deben fortalecerse y hacer valer todo lo que en ellas

contengan.

Llevar a cabo un plan de comunicacion eficiente, eficaz, preciso, flexible y productivo es
de vital importancia en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa. Dando a conocer las fortalezas y las oportunidades que se poseen
al implementar métodos y técnicas productivas, el contribuyente tomara confianza y

credibilidad para poder acercarse y realizar los tramites referentes a sus propiedades.



Logrando con esta actitud por parte del contribuyente, incrementaran los ingresos y las
utilidades concernientes al impuesto a pagar, asimismo se disminuird la morosidad

existente dentro del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la

Municipalidad de Zacapa.



Introduccion

La Municipalidad de Zacapa, actuando como gobierno local, brinda diariamente sus servicios a la
poblacién, en consecuencia la administracion municipal eficiente por medio de una planeacion
coordinada de recurso humano, es la clave para el desarrollo de infraestructura, econémico,
cultural y social, como también la disminucion de la pobreza en el municipio de Zacapa y sus

aledanos.

Es de vital importancia que la Municipalidad de Zacapa posea bases solidas para llevar a cabo el

funcionamiento interno y poder atender las necesidades de los habitantes.

Considerando que para efectuar un mejor control del recurso humano y, puedan atender
apropiadamente los requerimientos organizativos para su modernizacion, es necesario elaborar
instrumentos administrativos que contengan en forma ordenada y sistematica, la informacion
necesaria para poder brindar un mejor y agil servicio a los contribuyentes, usuarios y habitantes

que visitan las oficinas de la institucion municipal.

Actualmente la Municipalidad del municipio de Zacapa, consta de varias areas, oficinas,

secciones y unidades, las cuales brindan un servicio a la poblacién Zacapaneca.

Como tal, se puede mencionar el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles —1USI-. Es

un area en donde se registran todos los bienes inmuebles existentes en el municipio de Zacapa.
Ademéas para la determinacion de la tasa impositiva se toma en cuenta el incremento o

decremento provocado por factores hidroldgicos, topogréaficos, geograficos y ambientales, asi

como la naturaleza urbana, suburbana o rural, poblacion, ubicacion, servicios y otros similares.



El Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa es una de las fuentes de
mayor ingreso en lo que respecta a recaudacion de impuestos y para las débiles economias
municipales, es un medio de fortalecer sus ingresos propios.

Adicionalmente el control inmobiliario sirve para apoyar la planificacion municipal en la
organizacion e implementacion de los servicios y en el control de los limites de la jurisdiccion

territorial municipal.

La funcion principal del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, es de proveer a la
Municipalidad ingresos y que estos sean invertidos al municipio de forma legal y de provecho.
También se ocupa de brindar un servicio de calidad a través de una comunicacion eficiente,
socializando con el usuario de forma cordial, llevando a cabo todos los procedimientos
correspondientes en cuanto a los tramites que se llevan en el departamento del Impuesto Unico

Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

Considerando los problemas relacionados y encontrados en el departamento del Impuesto Unico
Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, se recomienda implementar un plan de
comunicacion para el funcionamiento de todos los procesos llevados a cabo. Se pretende poner en
practica el presente proyecto con el propésito esencial de hacer un analisis a los procesos de
comunicacion, la socializacion, los procedimientos, la informacién que se brinda, etc., a través de

herramientas que nos demuestren la aceptacion y satisfaccion del servicio brindado.

En la investigacion a desarrollar se hard referencia a las cuatro variables e indicadores
presentados como base principal que son la comunicacion, la informacion, el procedimiento y la
induccion, los cuales se convierten en etapas cruciales en la administracion dentro del
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, pues son los

pasos iniciales que enfrentan los colaboradores en su trayectoria por la organizacion.

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé un disefio administrativo con u método
descriptivo. La poblacion estuvo estimada por los siete (7) colaboradores que actualmente forman

parte del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa. La



informacion recabada de acuerdo a entrevistas y cuestionarios girados se toma como base, la
objetividad que plasmaron en sus respuestas de acuerdo a las interrogantes realizadas.

Los resultados de la investigacion indican que en el departamento del Impuesto Unico Sobre
Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, la comunicacion, el tipo de informacion, el
procedimiento que se lleva y la induccion girada a los colaboradores son de forma deficiente o
bien algunas no se aplican. Se espera por otra parte que las conclusiones del estudio realizado,
puedan ser asumidas por los jefes de alto mando, asi como por parte de la coordinacion del
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, para generar

iniciativas que permitan elevar la calidad de las variables e indicadores en mencion.

De esta forma, el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de
Zacapa, estaria en condiciones de funcionar de forma eficiente y asi también contar con personal
capacitado para el ejercicio de su cargo, integrado a la institucion y con disposicién de contribuir

con el logro de objetivos.

El presente trabajo esta conformado por ocho (8) capitulos estructurados de la siguiente manera:

En el capitulo 1 “Marco tedrico” esta reservado para la resefia de algunos antecedentes de la
investigacion, la exposicion de las bases teoricas que la sustentan, la descripcion y la definicion

de los principales términos basicos involucrados en el estudio.

En el capitulo 2 “Planteamiento del Problema” se conceptualiza y se ubica en un contexto
especifico. Asi mismo, se establece el objetivo general y los objetivos especificos del estudio y,

se presenta la justificacion del mismo.

En el capitulo 3 “Metodologia” se sefialan el nivel y disefio de la investigacion, la poblacion, las
fuentes de informacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y, finalmente, las

técnicas de procesamientos e interpretacion de los resultados.



En el capitulo 4 “Aportes” se da a conocer la utilizaciéon y el fin que tendra el presente trabajo de
investigacion, de acuerdo a la empresa que va girado y que es en donde se realiza, a la
universidad en donde se estudia y, al pais en donde se lleva a cabo.

En el capitulo 5 “Andlisis de resultados” presenta los cuadros estadisticos contentivos de la
informacion recolectada a través del instrumento aplicado al personal interno del departamento

del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

En el capitulo 6 “Resultados de la investigacion” se realiza el andlisis e interpretacion de los

resultados, apoyados en los fundamentos tedricos desarrollados en la presente investigacion.

En el capitulo 7 “Conclusiones” se definen las terminaciones y los resultados de la investigacion
tomando en consideracion las variables e indicadores presentados en el capitulo 2 “Planteamiento

del problema.”

En el capitulo 8 “Propuesta” se elaboran los objetivos, tanto el general como los especificos,
dejando plasmado en ellos lo que es mejor para la organizacion o bien el departamento en

estudio.
Luego se presentan el cronograma de trabajo, las fuentes de consulta o fuentes bibliogréficas,

para terminar con los anexos correspondientes lo cuales forman parte fundamental en el presente

estudio de investigacion.

Vi



Capitulo 1

Marco teorico

1.1 Antecedentes

El IUSI es un impuesto Unico que se aplica de forma anual a los bienes inmuebles rdsticos o
rurales y urbanos, integrando los mismos el terreno, las estructuras, construcciones, instalaciones
adheridas al inmueble y sus mejoras, asi como los cultivos permanentes (los que tienen un
término de produccion mayor de tres (3) afios) para ser invertido en servicios basicos y obras de

infraestructura de interés y uso colectivo para la poblacion.

v' Objetivos del IUSI

Los objetivos del 1USI se detallan a continuacion:

e Gravar con un impuesto, de acuerdo a las escalas establecidas, los bienes inmuebles rurales y
urbanos. Los inmuebles incluyen el terreno, las estructuras, construcciones, instalaciones
adheridas al inmueble y sus mejoras, de conformidad con el articulo 3 de la ley del IUSI.

e Establecer nuevos mecanismos que sean mas eficientes a la revaluacion de los inmuebles, asi
como modernizar la administracion, registro, control, supervision y fiscalizacion del Impuesto
Unico Sobre Inmuebles.

e Recaudar recursos financieros para el desarrollo local y municipal e invertirlo en servicios

basicos y obras de infraestructura de interés y uso colectivo, para beneficio de todo el pais.

v' Caracteristicas del 1USI

Las caracteristicas del 1USI son las siguientes:

e Se establece a través del Decreto No. 15-98 del Congreso de la Republica de Guatemala.

e Es el unico impuesto que se establece sobre el valor de los bienes inmuebles situados en el
territorio nacional de la Republica.

e El contribuyente puede fraccionar el pago del impuesto anual en cuotas trimestrales iguales,

las que deben pagarse en la municipalidad correspondiente.



e Es obligatorio estar inscritos en el Registro de la Propiedad y el pago del impuesto para las
personas gque posean bienes inmuebles.

e Lo recaudado para este impuesto corresponde a las municipalidades para el desarrollo local.

v' Obligatoriedad y cumplimiento del 1USI

El articulo 8 de la ley del IUSI, Decreto No. 15-98, del Congreso de la Republica establece que es
contribuyente de este impuesto toda persona que sea propietaria o poseedora de bienes inmuebles
en usufructo y de acuerdo al articulo 10 de la misma ley, el representante legal, propietario o

arrendatario queda obligada a lo siguiente:

e Concurrir personalmente a las citaciones que le emita el 6rgano administrativo del impuesto.
e Proporcionar toda la informacion que le sea requerida al departamento de Catastro y Avallo,
acerca del inmueble, para el establecimiento, actualizacion y mantenimiento de la matricula

fiscal.

v’ Base legal

La Ley del Impuesto Unico Sobre Inmuebles estéa regido por el Decreto No. 15-98, del Congreso
de la Republica de Guatemala, que fue aprobado el 26 de febrero de 1998, de urgencia nacional
con el voto favorable de méas de las dos terceras partes del total de los diputados, entrando en

vigencia el dia siguiente de su publicacion en el Diario Oficial.

Para el cumplimiento del pago del impuesto Gnico sobre inmuebles, segun el articulo 25 de la ley
del 1USI, establece que el contribuyente tendrd que pagar una multa del 20% sobre el valor del

impuesto que no haya pagado.

En el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, realizan funciones de tipo
administrativas y de campo, las cuales estan ligadas entre si. El procedimiento tiene por finalidad

esencial la emision de un acto administrativo.



La problematica existente dentro del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles, es la
falta de comunicacion bien planteada, la informacion por parte de la administracion en cuanto a
no brindar los lineamientos adecuados, surge la necesidad de implementar un plan de
comunicacion entre jefe inmediato y colaborador, que esto conlleva a no poder cubrir las

consultas que el usuario realice al momento de llegar a inscribir su bien inmueble.

Existen varios pasos los cuales deben seguirse a cabalidad, siendo ésta la problematica existente

dentro del area a investigar.

Alguna de las funciones como la del servicio al cliente, que es donde los contribuyentes se
acercan al departamento con diferentes inquietudes, tales como, inscripcion de o de los inmuebles
de su propiedad, tratando de establecer una relacion de socializacion con el colaborador que
atienda, que de esta forma se hace constar su responsabilidad haciendo efectivo su pago del

impuesto.

La falta de conocimiento de las actualizaciones y reformas que han sufrido las leyes pertinentes y
referidas al Impuesto Unico Sobre Inmuebles, las cuales estan escritas en el Decreto Ley 04-
2012, el cual fue emitido y entr6 en vigencia a partir del cinco (5) de marzo de dos mil doce
(2012).

En este decreto se encuentra instituidos dentro de los articulos veinte (20) y treinta y uno (31). En
el articulo veinte (20) se adiciona el articulo cincuenta y siete (57) “A” el cual se refiere a las
obligaciones de los registros publicos, como también el articulo treinta y uno (31) en donde

expresa la simulacién fiscal.

Dentro de estos se indica las nuevas actualizaciones y reformas que han sufrido, en cuanto a
montos y tiempos que deben regirse desde la fecha de su vigencia, la cual esta indicada
anteriormente, lo cual son parte de los procedimientos que se deben llevar a cabo de forma

ordenada, amable y comunicativa.



Los mismos estan ligados al registro general de la propiedad a exigir la presentacion del recibo
del ultimo trimestre vencido referente al pago del Impuesto sobre el inmueble, para poder hacer

cualquier operacion dentro del mismo.

Propone las siguientes ventas; La inscripcion de nuevas fincas; la actualizacion de valores

conforme a la matricula fiscal; ampliacion a la base de datos de los contribuyentes.

En el articulo ciento setenta y uno (171), que adiciona al articulo diecinueve (19) enmarcados en
la ley del impuesto de timbres fiscales y papel sellado especial para protocolos, éste contiene las
siguientes ventajas; La implementacion del manual de avalto (oficina municipal para el plan de
ordenamiento territorial); El revaltio de propiedades y el comparar conforme a la matricula fiscal

los valores adheridos.

Lo que en los articulos y literales anteriormente descritos, el departamento del 1USI de la
Municipalidad de Zacapa, no cuenta con los debidos procesos para poder llevarlo a cabo de

forma ordenada y con sus bases legales.

Por tal motivo, la falta de conocimiento de las reformas y actualizaciones que sufren las leyes en
sus articulos y literales correspondientes, conlleva a una mala implementacion de los procesos
adecuados, como también la informacion pertinente de acuerdo a la o las necesidades que el

contribuyente lleve consigo a plantear.

El autoevalto fue establecido en 1987 como un mecanismo para revaluar los bienes inmuebles.
Segun el articulo 6 de la Ley del IUSI, los contribuyentes deberan presentar un autoevalio como
declaracion del valor de cada inmueble, cuando sean convocados para el efecto por el Ministerio

de Finanzas o la Municipalidad respectiva.

Las exenciones del 1USI, en el articulo 12 de la Ley del 1USI, estan exentos de este impuesto, el
Estado, sus entidades descentralizadas, las entidades auténomas, las Municipalidades, las

Misiones Diplomaticas y Consulares, la Universidad de San Carlos de Guatemala, Universidades



legalmente autorizadas, las entidades religiosas debidamente autorizadas, centros educativos
privados, Colegios Profesionales, la Confederacion Deportiva Autonoma de Guatemala
(CONFEDE) Comité Olimpico Guatemalteco (COG) y los inmuebles de las Cooperativas

legalmente constituidas en el pais.

Con el cobro del 1USI, se obtienen beneficios para la poblacion, en donde las Municipalidades
podran destinar lo recaudado a inversiones en servicios basicos y obras de infraestructura de
interés y uso colectivo, como por ejemplo: escuelas, carreteras, calles, mercados, agua potable y

otros.

1.2 Procedimientos

Konntz y Weihrich (2004), describen que los procedimientos son planes por medio de los cuales
se establecen un método para el manejo de actividades futuras. Siguen indicando que los
procedimientos consisten en secuencias cronoldgicas de las acciones requeridas. Son guias de
accion, no de pensamiento, en las que se detalla de manera exacta en que deben realizarse ciertas

actividades.

Para Franklin (2004), los procedimientos significan: “presentacion por escrito, en forma narrativa
y secuencial, de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento; ademas de
explicar en qué consisten, como, donde y con qué se hacen, sefiala a los responsables de

efectuarlas”.

También Franklin (2004), indica que los procedimientos constituyen un instrumento técnico que
incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas
entre si, que se constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea
especifica en una organizaciéon. De igual manera todo procedimiento puede incluir la

determinacion de tiempos de ejecucion, el uso de recurso material y tecnoldgico.

Sigue describiendo Franklin, que de la misma forma se debe contar con una descripcion de los

procedimientos el cual permita comprender mejor el desarrollo de las actividades de rutina en



todos los niveles jerarquicos, los que propicia la disminucién de fallas u omisiones y el

incremento de la productividad.

e Caracteristicas de un procedimiento:

Las caracteristicas de un procedimiento se definen de la siguiente manera:

Podemos definirlo en pasos secuenciales a los cuales se le denomina tarea o actividad. Las
secuencia de las tareas esta normada y alineada a la estructura de la organizacion. Su
caracteristica principal es el nivel de detalle que entrega de las acciones que se llevan a cabo.

Se recupero en: http://ticss.bligoo.com/content/view/511291/Manual-de-Procesos-y-

procedimientos-Guia- basica.html

e Objetivo de los procedimientos:
El objetivo de cada procedimiento puntualiza lo siguiente:
Dan a conocer el proposito que se pretende cumplir con los procedimientos. Los objetivos son
uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su alteracion arbitraria;
simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las labores de auditoria; la evaluacion
del control interno y su vigilancia; que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo
se esta realizando adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de

otras ventajas adicionales.

1.3 Inscripcion:

En sentido amplio la inscripcion puede ser definida, segun Sanz Fernandez (“Registro de la
Propiedad” P. 265-369, afio 1964) como: "La constatacion o expresion formal y solemne, hecha
en los libros del Registro, de los hechos, actos y contratos que, por su naturaleza, puedan tener

acceso al mismo".

Por consiguiente pueden ser objeto de inscripcion en este sentido amplio lo mismo un hecho:
declaracion de obra nueva, cumplimiento de condicion; que un acto: incapacitacion, o que un

negocio juridico: compraventa, particion, etc.


http://ticss.bligoo.com/content/view/511291/Manual-de-Procesos-y-procedimientos-Guia-%20basica.html
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« Naturaleza de la inscripcion:
Entendida la inscripcion en sentido amplio y desenvolviendo una distincion que hace Carnelutti
entre "el escribir" y "lo escrito”, La Cruz Berdejo cree que cabe diferenciar también: de una parte,
la accion de inscribir, como el elemento final del proceso inscriptorio, y, de otra parte, el
resultado de ese acto.

En primer lugar, la inscripcion es el acto terminal de un proceso que se inicia con la presentacion
del documento, se continua con la calificacién, y, en su caso, con el recurso contra ella, y
concluye, si la calificacion es favorable en primera o posterior instancia, con la practica de la

inscripcion.

La préctica de la inscripcion por el registrador es un acto debido, en cuanto que éste no puede
denegarla caprichosamente. Es ademés "un acto voluntario” en el sentido de que la voluntad del
Registrador debe estar exenta de coaccién y de error, pero evidentemente no es una declaracién

de voluntad negociar.

En segundo lugar, la inscripcion puede ser contemplada como resultado de la accion de inscribir
porque, en efecto, la accidn del registrador convierte en documento publico el folio "en blanco”

del Libro registral.

Esta inscripcion, una vez consignada en el folio, cobra una vida independiente, aunque sea

inexacto. Se recuper6 en: http://vlex.com/vid/tema-5-n-concepto-naturaleza-43477150

¢Quiénes deben pagar el 1.U.S.1.?, pues los sujetos del impuesto, los cuales son; los propietarios,
los poseedores y los usufructuarios de bienes del Estado.

Los propietarios, son todas aquellas personas individuales o juridicas, que tienen titulo legal de

sus bienes inmuebles.


http://vlex.com/vid/tema-5-n-concepto-naturaleza-43477150

Los poseedores, son aquellas personas individuales o juridicas, que carecen de titulo inscribible
en el Registro de la Propiedad. Mientras que los usufructuarios de bienes del Estado, son aquellas
personas individuales o juridicas, que mediante contrato de usufructo, disfrutan de bienes
inmuebles, propiedad del Estado. Debe entenderse por usufructo, el derecho a disfrutar de los

bienes ajenos con la obligacion de conservarlos.

El monto del impuesto y multas, corresponde a las municipalidades del pais, para el desarrollo

local y al Estado para el desarrollo municipal.

Los recursos provenientes de este impuesto, Unicamente podran destinarse, como minimo un
setenta por ciento (70%) para inversiones en servicios basicos y obras de infraestructura de
interés y uso colectivo; y hasta un maximo del treinta por ciento (30%) para gastos

administrativos de funcionamiento, haciendo el total del 100% de lo recaudado.

 Visitas personales:
Esta técnica es mucho mas comun en el nivel de crédito al consumidor, pero los proveedores
industriales también la puedan emplear con eficiencia. El envio de un vendedor local o un
empleado de cobranzas, para confrontar al cliente, puede ser un procedimiento de cobro muy

eficaz, pues el pago se podria efectuar en el mismo lugar.

« Recaudacion:
El concepto de recaudacion es aquello que se aplica al acto que realiza un organismo,
normalmente el Estado o el gobierno, con el objetivo de juntar capital para poder invertirlo y

usarlo en diferentes actividades propias de su caracter.

Uno de los principales problemas que afrontan las cifras macroeconémicas de Guatemala, es el
bajo nivel de recaudacion tributaria, tanto a nivel del gobierno central como de los gobiernos
locales. Se estima que se puede incrementar méas la recaudacion, sin necesidad de crear o
aumentar los impuestos existentes, un esfuerzo que se puede replicar a nivel local aunque con

limitantes para poder exigir el pago de los impuestos.



La recaudacion es hoy en dia un elemento central para todos los gobiernos ya que €sos no son
mas que los fondos que podra manejar el gobierno y que debera asignar a diferentes espacios,
tales como administracion publica, educacion, salud, medio ambiente, trabajo, comunicacion.

Recuperado en: http://www.definicionabc.com/economia/recaudacion-fiscal.php

La enciclopedia Encarta (2009) expresa, que la recaudacion es la acciéon de recaudar. Cantidad
recaudada. Tributaria, funcion de cobro de los distintos tributos. Organo que tiene encomendada
legalmente dicha funcion. Para el investigador la recaudacion, es la actividad que se realiza
cuando un plazo de tiempo ya esta vencido y éste se aplica al reembolso de los arbitrios que no

estan siendo cancelados en su momento.

1.4 Impuestos:

El Manual de Administracion Financiera [MAFIN] (2004), comprenden todos aquellos impuestos

que gravan la propiedad de bienes muebles e inmuebles, clasificados en los siguientes grupos:

v Sobre la tenencia de patrimonio
v" Impuestos varios municipales y

v Otros impuestos directos.

Finanzas Publicas (2011), (en red) impuestos y disponible en pagina de Internet:
http://es.wikipedia.org/wiki/Impuesto, los impuestos son una cuota involuntaria pagada por
individuos o instituciones a un gobierno (central o local). Los impuestos pueden ser pagados en
efectivo de cualquier tipo. Las formas de impuestos y los usos que les deben ser dados a los
fondos recaudados mediante impuestos son tema de acalorado debate entre partidos politicos y

economistas, por lo que las discusiones al respecto suelen ser tendenciosas.

Segun documento trabajos/imp./imp y modificada (2005), (en red) impuestos y disponible en
pagina de Internet http:// www.monografias.com/, los impuestos son prestaciones, hoy por lo

regular en dinero, al estado y demas entidades de derecho publico que las mismas reclaman, en


http://www.definicionabc.com/negocios/administracion.php
http://www.definicionabc.com/medio-ambiente/medio-ambiente.php
http://www.definicionabc.com/comunicacion/comunicacion.php

virtud de su poder coactivo, en forma y cuantia determinadas unilateralmente y sin

contraprestacion especial con el fin de satisfacer las necesidades colectivas.

Como hecho generador, una actividad estatal general no relacionada concretamente con el
contribuyente. Para el investigador el impuesto es una cuota establecida que se tiene que pagar a
las distintas oficinas recaudadoras de los mismos, ya que por dicho impuesto no se recibe ningin

servicio a cambio; si no que sirven para reinvertirlos en mejoras a los bienes patrimoniales.

1.5 Usuario:
Segun la enciclopedia libre Wikipedia (2011), (en red) wusuario Yy disponible en
http://es.wikipedia.org/wiki/usuario™ es la persona que consume o usa el producto, bien o

servicio.

Asi también los define como aquella persona fisica o juridica con derechos y obligaciones, frente
a un ente publico, derivados de los tributos. Es quien esta obligado a soportar patrimonialmente el
pago de los tributos (impuestos, tasas o contribuciones especiales), con el fin de financiar al
Estado (municipalidad).

1.6  Induccion

Por su parte, Dessler (1994) define la induccién como aquella que permite: “proporcionar a los
nuevos empleados la informacion basica sobre la empresa, informacion que necesitan para

desempenar satisfactoriamente sus labores.” (Pag. 261)

1.7 Comunicacion:

Garrido, Francisco Javier (2000), por su parte, considera que cuando se habla del término
Comunicacion, se hace referencia a la importancia que tiene, esta en lo concerniente a la creacion
de proyectos y objetivos comunicacionales desde una perspectiva de movilidad y capacidad de

accion que contribuyan al reconocimiento e interaccién entre los sujetos sociales.
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La comunicacion, para fines de esta seccion, consiste en el proceso de transmitir ideas e

informacion acerca de una iniciativa y/o asunto de interés al departamento del IUSI.

Es necesario echarle un buen vistazo al trabajo de la iniciativa. Se puede estar haciendo bien las
cosas, pero, ¢lo sabe el contribuyente? para incrementar el nivel de conocimiento acerca de la

organizacion o iniciativa se necesita comunicar de lo que ésta se trata.

Este tipo de comunicacion puede adoptar diferentes formas. Algunas de las mas comunes son:

o Correr lavoz.

e Reportajes o articulos tanto en los periddicos como en los otros medios de comunicacion.

o Publicidad pagada y publica (tanto en periddicos como en otros medios).

o Carteles, folletos y volantes.

o Correo electrdnico o postal.

o Sitios web del departamento.

o Boletin informativo del departamento.

o Eventos especiales y exhibiciones abiertas al publico organizadas por el departamento, tanto

para recaudar fondos como para hacerse notar en el municipio.

Probablemente no se utilizardn todos estos métodos a la misma vez; sin embargo, es posible

llegar a utilizar la mayoria de ellos en el transcurso del tiempo.

Para lograr una comunicacion efectiva resulta util planificar qué se pretende de la comunicacion

y qué se debe hacer para conseguir ese objetivo.
e (Quéesplan?

Saldarriaga, (2009), define un plan como el documento que contiene de manera ordenada y
coherente las metas u objetivos, estrategias, mecanismos y acciones que se utilizaran para llegar a

un fin deseado.
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e Qué es comunicacion?

Segun Chiavenato Idalberto, comunicacion es el intercambio de informacion entre personas.
Significa volver comdn un mensaje o una informacion. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humana y la organizacion social.
e Plan de comunicacion

Bances, Alex (2008), el plan de comunicacion le permite a la empresa, organizar la informacion
con respecto al cumplimiento de unos objetivos, basados en una estrategia empresarial, con el fin
de proyectar una mejor imagen y mejorar la calidad de las relaciones con el exterior y con los

miembros de la empresa.

e ;Por qué desarrollar un plan para la comunicacion?
Indica Bances, Alex (2008), que es valido mencionar que el plan de comunicacion debe estar en
términos operativos, dirigidos a temas funcionales de la organizacion y la coordinacién de
acciones, como en términos motivacionales enfocados al como hacer las tareas, el

comportamiento personal, el mejoramiento de la cultura, la participacion, la socializacién, etc.

Estos son algunos de los motivos para desarrollar un plan para la comunicacion:

e Un plan hara posible comunicar la informacion de forma precisa. Proporciona una estructura
para determinar a quién se necesita llegar y cdmo. La diferencia entre planificar y no hacerlo es
similar a la diferencia entre apuntar con un rifle a un blanco y simplemente disparar en cualquier
direccidén. Se podria alcanzar algo, pero las posibilidades de que sea el blanco son muy limitadas

y posiblemente se causard mucho dafio en el proceso.
e Un plan puede ser a largo plazo y ayudara a lograr notoriedad y mejorar, con el tiempo, la

imagen de la iniciativa reflejada en el contribuyente. Cada pieza del esfuerzo encaja con las

demas piezas, el mensaje se mantiene consistente y se continta llegando al pablico meta.
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e Un plan hara que los esfuerzos para la comunicacion sean mas eficientes, efectivos y
duraderos. Un plan es importante porque se concentra en los pasos que se necesitan para alcanzar
el objetivo final. Un esfuerzo planificado casi siempre es superior a un intento desorganizado y

sin planificacion.

e Un plan hace que todo sea mas sencillo. Si se le dedica algo de tiempo a la planificacién al
inicio de un esfuerzo, esto puede después ahorrar un tiempo considerable, ya que se sabra

exactamente qué se debe hacer en cada fase del proceso.

Consejo: Aunque parezca obvio, también se ahorrard tiempo si se va tomando nota de las

respuestas a las interrogantes a medida que se avanza.

e ;Cuando desarrollar un plan para la comunicacion?
Tan pronto como sea posible. Tan pronto como el departamento comience a planificar sus
objetivos y actividades, debe ademas empezar a planificar las maneras en que seran comunicados
al contribuyente. Esto se debe a que la comunicacion exitosa es un proceso en desarrollo continuo

y no un evento de una sola vez.

La comunicacién, como ya hemos mencionado, no consiste en un hecho Unico sino en una
actividad continua en el departamento.

Recuperado en: http://ctb.ku.edu/es/tablecontents/capitulo6seccionl-main.aspx
e ;COmo desarrollar un plan para la comunicacion?
Una forma de ver la planificacion para la comunicacidn es como un proceso de ocho pasos. Estos

pasos son:

Identificar el propdsito de la comunicacion.

Identificar al publico.

Planificar y disefiar el mensaje.

Tener en cuenta los recursos.
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« Planificar como hacer frente a obstaculos y emergencias.
e Crear un plan de accion.

o Decidir como se evaluara y se ajustara el plan, basandose en los resultados obtenidos.

A continuacion se plasman cada uno de estos pasos en particular: Tsuhanova, (1987).
v"Identificar el propésito.

Lo que se desea transmitir depende de qué se estd tratando de lograr con la estrategia de
comunicacion. Hay ciertos objetivos de la comunicacion que pueden ser continuos (lograr
notoriedad, informar acerca del tema de interés) y otros pueden variar segun las circunstancias.
En cada caso en particular, puede ocuparse de uno o de una combinacion de los objetivos que se

describiran a continuacion y/o exclusivamente de algo diferente:

o Darse a conocer, 0 hacerse méas conocido, el producto o servicio.

o Hacer que el publico conozca los temas de los que se ocupa el departamento.
e Anunciar eventos o el programa del departamento.

o  Celebrar las victorias y los honores del departamento.

o Recaudar el dinero posible para la institucion.

o Establecerse como una organizacion creible y competente.

v"Identificar al publico.
¢A quiénes se desea llegar? La respuesta deviene del propdsito del departamento: ¢Quién necesita
escuchar lo que se tiene que decir para que el departamento logre su propésito de comunicacion?

La respuesta debe ser extremadamente especifica.

Saber quién es el publico hace posible planificar una comunicacion en forma logica. Como ya

hemos discutido, se necesitaran diferentes mensajes para diferentes personas.

Como sigue indicando el documento enciclopedia libre Wikipedia, el usuario, es la persona

natural o juridica a quien la ley impone la carga tributaria derivada del hecho imponible. (La
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carga tributaria la soporta el sujeto incidido por el impuesto, aunque no siempre coincide con el
obligado legalmente al pago.) Operacionalmente los usuarios, son las personas encargadas de
realizar la obligacién tributaria ante las autoridades recaudadores de impuestos o arbitrios;
cuando éstos usan o consumen o bien reciben la prestacién de un servicio.

Recuperado en: http://ctb.ku.edu/es/tablecontents/capitulo6seccion1-main.aspx

1.8 Contribuyente

Es toda aquella persona que paga o satisface las contribuciones, impuestos o arbitrios, que se
crean a favor del Estado de Guatemala o de las municipalidades, segun sea el caso (Diccionario
Municipal de Guatemala, 2009).

1.8.1 Tipos de contribuyentes

Segun Delgadillo, (2006), en algunos casos, en consideracion a su tamafio, y normalmente la
cantidad de personas juridicas (por la envergadura del negocio o empresa), un contribuyente
puede recibir un trato individualizado por parte de la administracion, y ser sometido a
inspecciones periddicas (en lugar de aleatorias) para verificar el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias. En algunos paises, puede incluso asignarse a un grupo concreto de

inspectores de hacienda la inspeccidn periddica de una empresa.

En esos casos el contribuyente no tiene por qué diferenciarse legalmente de los demaés
contribuyentes ordinarios salvo por el hecho de que, a efectos practicos, tiene un trato mas

continuado con la administracion.

1.9 Investigacion

Segun Arias, (1974) la investigacion puede ser definida como una serie de métodos para resolver
problemas cuyas soluciones necesitan ser obtenidas a traves de una serie de operaciones logicas,

tomando como punto de partida datos objetivos.
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1.10 Induccién
Chiavenato (2002) define la induccion como: “El primer paso para emplear a las personas de
manera adecuada en las diversas actividades de la organizacion, pues se trata de posicionarlas en

sus labores en la organizacion y clarificarles su papel y los objetivos.” (Pag. 142)

En tanto, De Cenzo y Robbins (2003) definen la induccién como: Las actividades que se incluyen
en su introduccién a la organizacion y a su unidad de trabajo, asi como la informacién que
reciben durante las etapas de reclutamiento y seleccion y, les ayuda a reducir la ansiedad inicial

que sienten cuando inician un nuevo trabajo. (Pag. 223)

Por su parte, Dessler (1994) define la induccion como aquella que permite: “proporcionar a los
nuevos empleados la informacion basica sobre la empresa, informacion que necesitan para

desempenar satisfactoriamente sus labores.” (Pag. 261)

Se puede decir que el proceso de induccion para el personal de nuevo ingreso que se realiza en
una organizacion proporciona informacién general sobre la rutina laboral diaria, su historia, sus
propositos, politicas, procedimientos, reglas, sus operaciones, sus productos o servicios, entre
otros aspectos de interés para la organizacion.

1.11 Informacion

Segun Chiavenato (2006) informacion "es un conjunto de datos con un significado, o sea, que
reduce la incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la informacion es un
mensaje con significado en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que
proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con

respecto a nuestras decisiones.”

Para Ferrell y Hirt (2004) la informacion "comprende los datos y conocimientos que se usan en la

toma de decisiones.”
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Segun Czinkota y Kotabe (2001) la informacion “consiste en datos seleccionados y ordenados
con un proposito especifico.”

Alvin y Heidi Toffler (2006) define que informacidn son: "Los datos suelen ser descritos como
elementos discretos, huérfanos de contexto: por ejemplo, «300 acciones». Cuando los datos son
contextualizados, se convierten en informacion: por ejemplo, «tenemos 300 acciones de la

empresa farmacéutica.

En Wikipedia, la enciclopedia libre, encontramos que, en un sentido general, informacion es "un
conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje sobre un determinado ente

o fenbmeno.”

En el Diccionario de la Real Academia Esparfiola, se encuentran, entre varios significados, los
siguientes: (Del lat. informatio, -6nis). 1. f. Accion y efecto de informar. 2. f. Oficina donde se
informa sobre algo. 3. f. Averiguacion juridica y legal de un hecho o delito. 4. f. Pruebas que se
hacen de la calidad y circunstancias necesarias en una persona para un empleo u honor. U. m. en
pl. 5. f. Comunicacion o adquisicion de conocimientos que permiten ampliar o precisar los que se

poseen sobre una materia determinada. 6. f. Conocimientos asi comunicados o adquiridos.
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Capitulo 2

Planteamiento del problema

Continuamente existe una variedad de problemas que tienen que enfrentar los colaboradores e
integrantes del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de

Zacapa.

En ocasiones con pocas posibilidades de lograr soluciones inmediatas, debido a la inexistencia de
programas Yy planes de retroalimentacién que permitan el mejoramiento constante en cuanto a

procesos.

La falta de capacidad administrativa, la morosidad, la resistencia al cambio, la falta de liderazgo
y la falta de comunicacion, tanto entre los colaboradores mismos, como también hacia los
contribuyentes, la informacion inadecuada e inconclusa, son algunos de los problemas mas

comunes que enfrenta el departamento del 1USI de la Municipalidad de Zacapa.

Para que el servicio que presta el departamento del IUSI sea dptimo, hay que tomar en cuenta
mejoras en el manejo administrativo y del personal, su proceso de comunicacion y de brindar
informacion, con el fin de consolidarse como uno de los mas eficientes departamentos a nivel

municipal con relacion al servicio y atencion que se le ofrece a los contribuyentes.

La propuesta de mejorar el servicio y atencién al contribuyente, en cuanto a la comunicacién, el
tipo de informacion, la manera que se llevara a cabo la induccion y los procedimientos a aplicar,
todos estos elementos son requeridos para la agilizacion de los tramites o gestiones que se llevan
a cabo y va dirigida a todos los involucrados que integran el departamento del Impuesto Unico

Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.
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2.1 Titulo de la investigacion

Plan de comunicacién para la inscripcion y registro de un bien inmueble en el departamento del

Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

2.2 Justificacion

La necesidad de llevar a cabo las aplicaciones de procedimientos administrativos Utiles y
funcionales de comunicacion al contribuyente dentro de los pardmetros que se cubren en el
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa son de vital
importancia, ya que por medio de ellos, se logrard un mejor funcionamiento y fluidez de
informacidn veraz y actualizada, para la obtencion de resultados favorables y de beneficio, asi

como también el alcance de los objetivos y metas establecidas.

La observacion directa, los errores en la difusion y recepcion de la informacion por parte de los
colaboradores y contribuyentes, han puesto de manifiesto la existencia de deficiencias en los
procesos de comunicacion en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa. En la mayor parte de los casos, por la presencia de barreras fisicas
(canales) y psicoldgicas (personales) y por el uso inadecuado de los canales de comunicacion.

El objetivo que se persigue con esta accion de mejora, es definir y establecer la estructura del
plan de comunicacion interna y externa, definiendo el proceso para la deteccion y recogida de
necesidades de comunicacion y de la evaluacion de la eficacia de los canales utilizados, de forma

gue son incorporadas a las acciones que se definen en el plan de comunicacion.

El contenido de lo que comunicamos y los canales a través de los cuales comunicamos esos
contenidos son la base para que el proceso de la comunicacion sea eficaz. Por tanto, son
necesarias la claridad y concrecion en el contenido y la habilidad para correlacionar
informaciones, asi como también una “sintonia” de intereses entre las partes que intervienen en el

proceso. Con este plan se procurard que las necesidades basicas de comunicacion que tienen los
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colaboradores integrantes del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa, para realizar bien su trabajo y éstas sean cubiertas.

2.3 Objetivos

2.3.1 Objetivo general
Identificar las deficiencias en el proceso de comunicacion entre colaboradores y contribuyentes

en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

2.3.2 Objetivos especificos
v' Establecer la importancia de la comunicacion en el departamento del Impuesto Unico Sobre

Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

v Evaluar el tipo y la calidad de informacion que se tiene con el contribuyente.

v" Analizar si entre el personal del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa existe una comunicacion fluida, precisa y de ayuda en cuanto a los

procedimientos administrativos.
v" Determinar la manera de implementar la induccion hacia los colaboradores en cuanto a la

realizacion de sus actividades laborales dentro y fuera del departamento del Impuesto Unico

Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa.

2.4 Variable de estudio

v Comunicacion
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a) Definicion conceptual

e Comunicacion
Segun el autor Chiavenato (1999) indica que: La comunicacion es el intercambio de informacion
entre personas. Significa volver comun un mensaje o una informacion. Constituye uno de los

procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social.

b) Definicion operacional

e Comunicacion
En la comunicacion se observa una accion interpersonal conteniendo al emisor y el receptor. El
emisor, en este caso es el colaborador, el encargado de difundir todos los movimientos y
actividades que se quieren realizar; por otra parte el receptor, que es el usuario o contribuyente es
el que recibe la informacidn brindada, en cuanto a los tramites de inscripcion y registro de su bien
inmueble, para que este la ponga en marcha, de acuerdo a lo establecido.
Sus principales indicadores son:
1. Comunicacion
2. Informacion
3. Procedimiento
4

Induccién

2.5 Alcancesy limites

2.5.1 Alcances

Este apartado se desglosa de la siguiente manera:

v’ Espacial

El presente estudio fue llevado a cabo en las instalaciones del departamento del Impuesto Unico
Sobre Inmueble, parte de la integracion de departamentos que existen dentro de la Municipalidad
de Zacapa, la cual se encuentra ubicada en la 3ra. Calle 12-45 de la Zona 1, en el municipio de
Zacapa, del departamento de Zacapa.
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v' Temporal

El presente anteproyecto de estudio se realizo del doce (12) del mes de mayo del afio 2012 al seis

(6) del mes de julio del afio dos mil trece (2013).

v' Teorica
Los libros utilizados fueron de los autores que han escrito sobre el Impuesto Unico Sobre
Inmuebles del Decreto No. 15-98. También se tom6 ayuda del internet, visitando paginas ya

descritas anteriormente.

2.5.2 Limites

Para el presente anteproyecto no se tuvo ninguna limitante.
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Capitulo 3

Metodologia

3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, la que Hernandez, Ferndndez y Baptista (2003:
119), definen como “aquella que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos

importantes de cualquier fenomeno que se analice”.

3.2 Sujetos de la investigacion
Las personas que seran sujetos de estudio para el desarrollo de la presente investigacion, son los

siguientes:

3.2.1 Personas
e Coordinador (1)
e  Subcoordinador (1)
e Encargado (a) de matricula (1)
e Encargado (a) cuenta corriente (1)

e Técnicos de campo (3)

3.2.2 Unidades de analisis

En la presente investigacion se utilizaron documentos y folletos de informacion, el internet,
manuales, guias, Ley del Registro de Informacion Catastral (RIC), Decreto Ley Numero 15-98 de

la Ley del Impuesto Unico Sobre Inmuebles y reglamentos para su realizacion.
3.3 Instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion se requirio la utilizacion de herramientas que a

continuacion se detallan:
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v Entrevista dirigida al coordinador y subcoordinador del departamento del 1USI, que consta

de diez (10) preguntas mixtas cerradas y abiertas. (Ver anexo No0.3)

v Entrevista dirigida a la encargado (a) de registro de matricula del departamento del IUSI que

consta de diez (10) preguntas mixtas cerradas y abiertas. (Ver anexo No.4)

v' Entrevista dirigida a la encargado (a) de cuenta corriente del departamento del 1USI que

consta de diez (10) preguntas mixtas cerradas y abiertas. (Ver anexo No.5)

v Cuestionarios dirigidos a los técnicos de campo del departamento del 1USI, que consta de

diez (10) preguntas mixtas cerradas y abiertas. (Ver anexo No.6)

Todos los Cuestionarios dirigidos a cada persona del departamento del IUSI, sirvieron para dar a
conocer la informacion relacionada a la implementacion de un procedimiento administrativo para
la inscripcion de un bien inmueble que sea funcional y comprenda las actualizaciones

correspondientes a la hora de llevar a cabo el proceso.

3.4 Procedimiento

Para la realizacion de la presente investigacion fue necesario desarrollar los siguientes pasos:

¢ Visitar al departamento del 1USI, para recaudar la informacién necesaria.

e Realizar la aplicacion de cuestionarios personales con el coordinador, subcoordinador,
técnicos de campo, encargado de matricula y encargado de cuenta corriente, los cuales son el
personal del departamento objeto de estudio.

e Investigacion preliminar para detectar la problematica.

e Aplicacion de instrumentacion.

e Recopilacién y andlisis de informacion.

e Se selecciono el tema de investigacion.

e Se planted el problema, metodologia y aporte de la investigacion.
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Se elaboré el marco teorico y fuentes de consulta.
Se definio la introduccion del anteproyecto.

Se estructuraron los instrumentos de investigacion.
Se validaron los instrumentos.

Se presentan los resultados.

Se estructuraron las conclusiones.

Se elaboré la propuesta.

Entrega final del documento.
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Capitulo 4
Aporte

4.1 Para el departamento del 1USI

El aporte de la investigacion es de beneficio directo en el departamento del IUSI para que los

planes y procedimientos administrativos se lleven a cabo de una manera eficiente, legal y rapida.

4.2 Para la Universidad

La presente investigacion, se espera que sea un documento de referencia y fuente de consulta
para estudiantes de la Universidad Panamericana, al momento de llevar a cabo la realizacion de

trabajos futuros.

4.3 Para Guatemala

Este documento busca ser fuente de informacion para futuros profesionales y toda aquella
persona interesada en el tema, para luego contribuir al desarrollo organizacional en las empresas

guatemaltecas.
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Capitulo 5

Analisis de resultados

Se toma en cuenta lo referido por algunos autores y se compara con los resultados que figuraron

en el presente proyecto de investigacion.

En la presente investigacion se utilizaron entrevistas y cuestionarios al personal involucrado en el

departamento del 1USI, con lo cual se llega a determinar los siguientes analisis:

Comunicacion
Segln Chiavenato (1999), comunicacion, es el intercambio de informacién entre personas.
Significa volver comun un mensaje o una informacién. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social.

De acuerdo a los resultados conseguidos en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles
de la Municipalidad de Zacapa, se determina que la comunicacion que fluye entre los
colaboradores y también la que se traslada al contribuyente, son inconclusas y deficientes,
mismas que tratan sobre girar indicaciones de como hacer los procesos mas efectivos y agiles
para que todo accion y procedimiento dentro de la oficina marche de una manera correcta y

eficaz.

Induccion

Dessler (1994) define la induccion como aquella que permite: “proporcionar a los nuevos
empleados la informacion basica sobre la empresa, informacion que necesitan para desempefar

satisfactoriamente sus labores.”
Como parte de la accién de comunicar, forma parte la induccion hacia los nuevos integrantes que

se unan a las actividades laborales en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la

Municipalidad de Zacapa. De acuerdo a los datos recabados en el departamento del Impuesto
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Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, se observa que existe una comunicacion
inadecuada e inconclusa, misma que provoca que todo proceso llevado a cabo sea disfuncional.
Todo colaborador que opta cargos publicos y/o que tenga algun tipo de relacion con el publico,
debe poseer cualidades de simpatia y mantener una fluidez de informacion para trasladarla de

forma clara y eficiente.

Procedimiento

Konntz y Weihrich (2004) describen que los procedimientos son planes por medio de los cuales
se establecen un método para el manejo de actividades futuras. Siguen indicando que los
procedimientos consisten en secuencias cronoldgicas de las acciones requeridas. Son guias de
accion, no de pensamiento, en las que se detalla de manera exacta en que deben realizarse ciertas

actividades.

Segun la informacién recabada en el departamento del IUSI de la Municipalidad de Zacapa se
determina que se llevan a cabo procedimientos ineficientes, poco efectivos, en cuanto a
verificaciones, inscripciones, el trato al personal y lo mas importante ain, la forma de darle a
conocer al usuario, los procesos y las bases para poder realizar su tramite de forma ordenada y

amable.
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6.1

Capitulo 6

Resultados de la investigacion

Tabla No.1

Tabla consolidada entrevista realizada al Coordinador y Subcoordinador del departamento

del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1USI) de la Municipalidad de Zacapa

Indicador: Inscripcion de un bien inmueble

Respuesta (s)

Respuesta (s)

No. Pregunta ) )
Coordinador Subcoordinador
¢Cuando el contribuyente se i Regularmente si lo hacen,
|
apersona a registrar un bien pero en el departamento se
) Ya que antes se le ) ) )
1. | inmueble, regularmente cumple | o necesita  brindar  mas
o informa de los requisitos | y
con todos los requisitos, de ) _ informacion.
_ _ que necesita cumplir.
forma inmediata?
¢ Cuenta con una base de datos Si Si se cuenta con una base
de las matriculas y de todos los | Se cuenta con una base | de datos, pero necesitas
2. | bienes inmuebles que se de datos de todos los | cambios el sistema para
encuentran en jurisdiccion del inscritos para efecto de | mejorarlo.
municipio de Zacapa? pago.
¢ Se realizan verificaciones No No se llevan a cabo tales
3 oculares a los bienes inmuebles, | EI documento que firma | visitas, y es algo no muy
cuando el contribuyente se es una declaracion | confiable.
presenta a registrarlos? jurada.
e Escrituras del
terreno
¢COmo se determina la base e Inspeccion ocular e Inspecciones
4. | impositiva para el calculo del e Escrituras del oculares

impuesto del 1USI?

terreno

e Documentacion
presentada en el
orden solicitado.
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¢Actualmente, cuando el
contribuyente deja de pagar el

IUSI, es multado?

Si
Recae en multa del 20%

trimestral

Si es multado con un
porcentaje del 20% sobre
la cantidad que adeuda por

trimestre.

¢Laley del IUSI ha sufrido

algln cambio o reforma

No
La Ley no ha sufrido

cambios, en cuanto a

No, la Ley del 1USI en su
15-98 no ha

sufrido ningin cambio en

decreto

altimamente? procedimientos,  tasas, | cuanto a procedimientos
etc. que se llevan a cabo.
Si Si, en cuanto una mejor
Referente a las | recaudacion, un mejor
actualizaciones de | control, actualizaciones,
¢Dentro de las nuevas reformas o
_ ) o valores, nuevas | inscripciones, etc.
fiscales, ha tenido beneficiosel | =
inscripciones, mayor

IUSI?

recaudacion, control de
inventarios de los

inmuebles, etc.

¢Reporta periédicamente a las

autoridades superiores los

Si, se hace de forma

mensual para su analisis y

Si
resultados alcanzados por el aprobacion.
departamento?
Si, Unicamente que se
o necesita mas informacion
¢Establece procedimientos que )
) L para brindarle al
permitan la agilizacion en la ) ]
y ] contribuyente una mejor
recepcion de los documentos Si

gue ingresan al departamento y

permitan el cobro del impuesto?

atencion y quede
satisfecho en la realizacion

de su tramite.
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Si, se lleva a cabo una

¢Supervisa el trabajo del revision de documentos,
personal del departamento y ] una supervision de su
10 autoriza los documentos que de ! trabajo, para luego darle la
El provienen? aprobacion y continuidad

de su trabajo.

Base de datos: Coordinador y subcoordinador
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6.2 Tabla No.2
Tabla consolidada entrevista realizada al Encargado (a) de Registro de Matricula del
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (IUSI) de la Municipalidad de Zacapa

Indicador: Registro de un bien inmueble

No. Pregunta Respuesta (s)

¢Registra e ingresa al sistema diariamente los
registros de los nuevos contribuyentes que
1. pagaran el impuesto del 1USI a la base de datos | Si
de matricula municipal, por sus respectivos

bienes inmuebles?

¢Mantiene actualizado y organizado el archivo
2. del registro matricular de los contribuyentes en la | Si
oficina del IUSI?

¢Se les brinda la informacién oportuna a los
3. contribuyentes que se presenta al departamento, | Si

que por diversos motivos acuden al mismo?

¢Revisa los expedientes y vela porque los
requisitos de cada caso no cumplan de acuerdo a
4. lo establecido por la Ley; que esto incluye | Si
inscripciones, traspasos, avallos, asignacion y/o

ubicacion, rectificacion, verificaciones y otros?

¢(Anota en forma correlativa los expedientes
5. ingresados 'y opera en los registros | Si

correspondientes lo relativo a cada caso?

6 ¢Archiva los expedientes tramitados y devueltos i
: i
por otros encargados adscritos al departamento?

¢Opera en los libros de registro de matricula | No
7. municipal a cada propietario de bienes inmuebles | Nunca se ha puesto en

ubicados en la jurisdiccion municipal? funcion el libro matricular
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¢Traslada los expedientes y la informacion por

No

8. ] o _ No se cuenta con red interna
medio electronico al coordinador del 1USI? ) y
de informacion
o _ No
¢Emite certificaciones, proyectos de resoluciones, ) o
o ] Se realiza de oficio la
9. notificaciones y otro tipo de documentos, | =
o ) inscripcion con los
conforme la etapa de tramite de cada expediente? }
contribuyentes
- g - -7 NO
¢Notifica a la Direccion General de Catastro y
. _ Es el DICABI el encargado
Avalio de Bienes Inmuebles, sobre las ] )
10. de trasladar dichos informes

modificaciones a la base de datos del registro

matricular?

a cada Municipalidad que

administran el 1USI

Base de datos: Encargado de registro de matricula
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6.3 Tabla No.3
Tabla consolidada entrevista realizada al Encargado (a) de Cuenta Corriente del

departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1USI) de la Municipalidad de Zacapa

No. Pregunta Respuesta (s)
Si
) ) ) Para poder dar un mejor
¢Brinda asesoria a los contribuyentes que se o )
1. servicio al contribuyente a
presentan a pagar el 1USI? ) )
que se sientan satisfechos de
la atencion que se les brinda
¢Existe sistemas para la elaboracién de pélizas y
2. reportes, autorizado por el Ministerio de Finanzas | Si
Publicas?
Si
o Se llevan cada 3 meses
¢Se llevan a cabo actualizaciones de cuenta _ _
) ) cuando el trimestre termina
3. corriente de todos los contribuyentes del IUSI de la
o o ) se le aumenta la multa del
jurisdiccion municipal, con regularidad? ) )
trimestre vencido a cada
contribuyente
A ¢Se ejecutan los cobros correspondientes, cuando el S
: i
contribuyente deja de realizar sus pagos del IUSI?
¢Se le informa al contribuyente, a donde tiene que
5. dirigirse o remitirse en el procedimiento de pago de | Si
Su impuesto?
Si
¢Opera las tarjetas de cuenta corriente, con base a | Se le abona el trimestre o afio
6 la copia de orden de pago, luego de haber tenido a | que cancel6 seguido de la
' la vista la copia del recibo de pago por parte del | fecha numero de recibo
contribuyente? cantidad y multa y de ultimo
el total
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¢(Le da el mantenimiento necesario |y
correspondiente, de forma diaria al calculo de |
k impuestos, multas o bien cualquier tipo de >
actividad que corresponde al procedimiento?
Si
Asi se lleva el control de la
¢Elabora informes estadisticos del comportamiento | morosidad de los
5 de los ingresos relativos al 1USI? contribuyentes y también el
control de los ingresos en
informes
Si
¢Lleva el kardex fisico y digital del pago del 1USI | Se lleva en kardex fisico para
9. de los contribuyentes, para obtener un mejor | cuando el  contribuyente
control e informacion detallada de los mismos? necesite ver su historial de
pagos, pueda hacerlo
¢Contribuye y realiza por requerimiento del
10. coordinador del departamento del IUSI, otras | Si

actividades afines 0 no a su puesto?

Base de datos: Encargado de cuenta corriente
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6.4 Resultados de los técnicos de campo

Tabla No.4

Aspectos para el revalto

Inspeccidn ocular del terreno 2

Escrituras del terreno 1

Base de datos: Técnicos de campo

El resultado demuestra que dos técnicos de campo toman en cuenta la inspeccion ocular del

terreno y las escrituras del mismo, manifestando uno de ellos que si se tienen pero no se utiliza.

Tabla No.5
Aplicacion de sanciones

Si 3

No 0

Base de datos: Técnicos de campo

En la tabla anterior se indica que los tres técnicos tienen conocimiento que si se aplican sanciones
al contribuyente, mas uno expresa que el IUSI, por ser un impuesto no genera mora, Si N0 que €s
multa y el 20% de lo que dejaron de pagar.
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Tabla No.6
Procedimientos de valuacién

Informacion por parte del 9
contribuyente
Inspeccion y verificacion ocular 1
del terreno

Base de datos: Técnicos de campo

Se expresa en la tabla anterior que dos técnicos de campo utilizan la informacién brindada por
parte del contribuyente para la valuacion de un bien inmueble, dando a conocer uno que, procede
a la inspeccion y verificacion ocular del terreno y que también existen procedimientos pero pocas
veces se han utilizado, y que la mayoria de casos es méas que todo para avisos de

desmembraciones y avisos notariales.

Tabla No.7

Elaboracién de 6rdenes de comisién

Si 2

No 1

Base de datos: Técnicos de campo

Dos técnicos de campo indican que si se elaboran drdenes de comision, mientras que uno de ellos
dice que no, haciendo notar que, no tienen autorizado hacerlo aunque la ley si lo permite y que es

cuando se sale a notificar y a verificar avisos de desmembracion y avisos notariales.
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Tabla No.8

Control inmobiliario y avalto

Si 2

No 1

Base de datos: Técnicos de campo

Lo que anteriormente se muestra es que dos técnicos de campo sefialan que si se lleva a cabo un
control inmobiliario y avalGo de los bienes inmuebles, mientras que uno expresa que no

exteriorizando que nunca se utilizado, ni muchos menos se ha puesto en practica.

Tabla No.9

Entrevista a propietarios

Si 3

No 0

Base de datos: Técnicos de campo

Segln los resultados enumerados anteriormente indican los tres técnicos de campo que Si
entrevistan a los propietarios de los bienes inmuebles, pronunciando uno de ellos que es necesario

actualizar datos para llevar un mejor control.
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Tabla No.10

Consultas de registros

Si 0

No 3

Base de datos: Técnicos de campo

Los tres técnicos de campo indican que no realizan consultas de registros a las diferentes
entidades que corresponden a al control de bienes inmuebles. Dos de ellos revelan que no amerita
hacerlo, porque la oficina del IUSI es de impuesto no de CATASTRO, y por no estar enlazados

en el requerimiento del departamento del 1USI. Todo esto mostrado en la tabla anterior.

Tabla No.11

Elaboracién de informes

Si 0

No 3

Base de datos: Técnicos de campo

De acuerdo a la tabla anterior, los tres técnicos expresan que no realizan informes de trabajo,
pronunciando que las personas la traen consigo mismo, que cuando la persona viene a registrar
tiene que traer un croquis, si no? no se podria inscribir su bien inmueble, como también no se

hace ese tipo de trabajo dentro de la oficina.
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Tabla No.12
Hacer referencia de puntos geogréaficos

Si 0

No 3

Base de datos: Técnicos de campo

Tomando en cuenta los datos de la tabla anterior, exteriorizan los tres técnicos de campo que no
toman los puntos geogréficos de acuerdo al Sistema de Posicionamiento Global (GPS) en los
bienes inmuebles que visitan, argumentando que no se cuenta con una seccion de cartografia y

ningun software avanzado, ni la tecnologia necesaria, y por carecer de implementos de trabajo.

Tabla No.13

Jornadas de informacién

Si 0

No 3

Base de datos: Técnicos de campo

Como los resultados descritos anteriormente de forma numérica expresan que, los tres técnicos de
campo coinciden en que no se realizan ningun tipo de jornadas de informacion al contribuyente
para dar a conocer la importancia que conlleva la inscripcién de sus bienes inmuebles que posea,
indicando que en pocas ocasiones se hace algo parecido, simplemente para que se dé a conocer en
que se invierte el impuesto, como también que no se cuenta con el presupuesto necesario y la

falta de atencion hacia el departamento.
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Propuesta

El funcionamiento y la estabilidad de toda organizacion se reducen cada vez mas y pasan a
primer plano los entornos de cambio. Lo que requiere una nueva mentalidad en los dirigentes

para tomar decisiones mas claras y eficientes.

Para toda institucion es conveniente tener a bien el buen funcionamiento y desarrollo de cada
proceso del servicio que se le brinda a sus clientes, usuarios, contribuyentes o bien las personas

que requieran del mismo.

En la actualidad las instituciones del ramo de recaudacién de fondos, que los mismos serviran

para ser invertidos en infraestructuras y obras del municipio de Zacapa.

8.1 Producto a entregar

Luego de realizadas las investigaciones, tanto documentales como de campo, se propone al
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, la
elaboracion y aplicacion de un “Plan de comunicacion para la inscripcion y registro de un bien
inmueble en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de

Zacapa”.

e Objetivo general

Disefar un plan de comunicacién para dar a conocer la inscripcidn y registro de un bien inmueble

en el departamento del impuesto Unico sobre inmuebles 1USI de la Municipalidad de Zacapa.

e Objetivos especificos
v" Elaborar los pasos que contendra el plan de comunicacion de procedimientos para la
inscripcion de un bien inmueble.

v Capacitar al personal tanto administrativo como el que se dedica a realizar tareas de campo.
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8.2 Viabilidad del proyecto

L Recursos

v Humanos

El coordinador del departamento del 1USI es el responsable de la ejecucion del presente plan con

el apoyo del resto de personal que conforma el departamento.

v Materiales

Para implementar ésta propuesta se necesitaran de utiles de oficina, entre ellos: Hojas de papel

bond, félderes, fastenes, toner para impresora, equipo de computo y encuadernar dicha guia.

v' Fisico
Para la presente guia se tomara en cuenta las instalaciones en donde se encuentra ubicado el

departamento del 1USI.

v Financieros

El presupuesto para la ejecucion de la presente propuesta, incluye los siguientes gastos a incurrir:
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Conclusiones

Considerando el tipo de informacion que se brinda en el departamento del IUSI y la carencia de
comunicacion existente, se da a conocer los resultados del analisis del trabajo de investigacion en

los siguientes indicadores.

1. Se evidencia que no existe comunicacion clara, sencilla, entendible y permanente entre el
colaborador y el coordinador del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la
Municipalidad de Zacapa, como también al momento de interactuar con el contribuyente no

se le brinda una informacién clara y precisa para la realizacion de sus tramites.

2. Entretanto, de no mejorar la comunicacion interna como externa, los resultados en el
departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, se veran
afectados y condicionados por la fluidez de comunicacién que mantiene todo sistema dentro

las instituciones.

3. Mientras que la induccion facilita el ajuste del nuevo colaborador a la organizacion, en este
caso al departamento del Impuesto Unico Sobre inmuebles de la Municipalidad de Zacapa; lo
ayuda a ajustarse de una manera formal, el departamento en objeto, desea que el colaborador
se vuelva productivo con la mayor rapidez posible. Con el fin de reducir a ansiedad que
experimentan los nuevos colaboradores, se deben hacer esfuerzos para integrar a la persona
en el area para la cual fue contratado. Al mismo tiempo se le proporciona informacion
respecto a las tareas y las expectativas en el desempefio; se les informa a los recién
contratados acerca de las normas y las reglas de la organizacion y del area especifica al que

han sido asignados.

Tanto que, empleando todas las normas respectivas en cuanto a la induccién de personal,
mismas que no se consideran al momento de la contratacion de personal o bien para los
colaboradores ya instalados en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la

Municipalidad de Zacapa. Por lo consiguiente se determina que no se cumplen con los
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debidos procesos y adiestramientos para el personal, consecuencia que se vera cada vez que
un contribuyente se acerque al departamento para realizar todas las gestiones pertinentes a

los bienes inmuebles que posea.

4. Por no contar con estrategias y técnicas de comunicacion eficaces y un proceso efectivo de
inscripcion y registro de los bienes inmuebles en el departamento del IUSI, se puede incurrir
en una mala administracion de procedimientos. Consiguiendo con esto una insatisfaccion por
parte del usuario, que también provoca una baja de ingresos, no logrando obtener los
resultados esperados que incrementen la productividad y desarrollo por parte del 1USI para la

Municipalidad de Zacapa.

Con estrategias y técnicas de comunicacion eficaces y un proceso efectivo de inscripcion y
registro el departamento del 1USI, pueden establecerse metas y objetivos mas completos y
determinantes, asimismo involucrar a sus colaboradores, mediante capacitaciones para que
ayuden a brindar un mejor servicio a sus contribuyentes y con ello se logran mayores y mejores

resultados para el departamento del 1USI.

Con sentido concluyente, en el departamento del 1USI, se debe de contar con sistemas de
comunicacion eficientes, se debe brindar una informacion clara, debe de llegarse a socializar para
mantener una armonia, que es una caracteristica muy fundamental dentro de un grupo de

personas gue se relacionan entre si, como también que comparten con publico a diario.
El departamento del 1USI es fundamental dentro de la Municipalidad de Zacapa, ya que genera

ingresos econdmicos de forma mensual, los cuales son invertidos para el mejoramiento de

infraestructura en el municipio de Zacapa, como también a sus aldeas y caserios.
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Costo beneficio de la propuesta

Para impresion del detalle del

Cartucho de tinta ] ] 1 Q175.00 Q175.00
resultado del trabajo a realizar.
Resma de papel |Para impresion del detalle del
) ) 1 Q42.00 Q42.00
bond tamafrio carta | resultado del trabajo a realizar.
Encuadernacidn de las hojas que
Encuadernado 2 Q25.00 Q50.00
resulten para el manual
) Fotocopias de los documentos que
Fotocopias ) 100 Q0.25 Q25.00
soportaran el manual de puestos
Félderes y Para agregar cada descripcion del
) 7 Q1.00 Q7.00
fastenes puesto de trabajo
Para realizar las actividades
Calculadora . 1 Q 150.00 Q 150.00
numéricas del proyecto
) Para apoyar las hojas cuando se
Tablilla ) ) 1 Q 15.00 Q 15.00
ejecute el trabajo de campo
Ejecucion de la ] y ]
Gastos de impresion de afiches 5 Q50.00 Q 250.00
propuesta
Refrigerio Refrigerio para los participantes 7 Q 15.00 Q 735.00
] Capacitacion sobre la
Honorarios L ] 7 Q 2,250.00 Q 2,250.00
comunicacion efectiva
Total Q 3,699.00

Fuente: Elaboracion propia
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Nota: Los costos presentados en la presente tabla, se obtuvieron segln cotizaciones.
Firmas de aceptacion
En aceptacion de ambas partes a los puntos arriba indicados, se firma la presente propuesta de

aceptacion, en la ciudad de Zacapa, a los seis (6) dias del mes de julio del afio dos mil trece
(2013).

() ()
Luis Armando Marroquin Morales Oscar Eduardo Salguero Cruz
Estudiante Coordinador del Departamento del 1USI
Universidad Panamericana de Guatemala, Municipalidad de Zacapa

Extension Zacapa
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Cronograma de trabajo

Feb-13

Mar-13

Abr-13

May-13

No. Actividades realizadas durante la practica
1 Solicitud para trabajar la practica

2 Entrevista con el Coordinador

Recopilacion de la informacion para el

3 diagnostico

4 Elaboracion del diagnostico

5 Planteamiento del problema

6 | Objetivos del problema

7 |Justificacién del problema

8 Primera presentacion de avances

9 Realizacion de correcciones

10 | Aplicacion de Instrumentos

11 | Presentacion de resultados

12 | Correcciones sugeridas

13 | Revision de avances

14 | Entrega de documento para revision
15 | Reunidn con tutor para revisar avances
16 | Entrega de anteproyecto

17 | Entrega de conclusiones y recomendaciones
18 | Revision por tutor

19 | Entrega a revisor

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 1

Evaluacion integral

¥

IUSI 4

La Municipalidad de Zacapa, presta a diario sus servicios a la poblacién Zacapaneca, entre los

Departamento del 1USI

)

v" Antecedentes

cuales se encuentran el departamento del 1USI.

El IUSI es un impuesto directo, de aplicacion en todo el territorio nacional. Es el Unico impuesto
que se ha trasladado a las Municipalidades del pais, para que lo que recauden y administren; con
el propoésito de que dispongan de recursos financieros, para luego invertirlos en obras de
infraestructura, para el beneficio social, tales como; escuelas, centros de salud, introduccion de
agua potable, drenajes, parques, mercados, pavimentacion de calles, etc. Todo esto es
considerado, para llevar el desarrollo al territorio nacional, enfocado en cada departamento y sus

municipios.

Municipalidad de Zacapa

Adicionalmente el control inmobiliario sirve para apoyar la planificacion municipal en la
organizacion e implementacion de los servicios y en el control de los limites de la jurisdiccion

municipal. Sin embargo, la absorcion del IUSI es un tema delicado, por lo que las corporaciones
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municipales deben sensibilizar a la poblacion mediante la transparencia de sus actos
administrativos-financieros y los beneficios que obtendran con su aplicacién, ya que la
implementacion del mismo podria provocar situaciones de desordenes publicos e

ingobernabilidad, si las autoridades municipales no poseen el reconocimiento popular.

En el afio de mil novecientos setenta y ocho (1978) se hizo un decreto nimero treinta y siete
guion setenta y ocho (37-78), en donde expresaba que el cincuenta por ciento (50%) de la

recaudacion era destinada para las Municipalidades.

En el afio de mil novecientos ochenta y siete (1987) se hizo otro decreto nimero sesenta y dos
guion ochenta y siete (62-87), Ley del I.U.S.1. Fusién del impuesto territorial y el arbitrio de renta
inmobiliaria. Se establece un nuevo mecanismo para revaluar los bienes inmuebles, EL
AUTOAVALUO.

Afo mil novecientos noventa y cuatro (1994) decreto nimero 57-94 se reforma el articulo dos (2)
y ocho (8) del decreto nimero sesenta y dos guion ochenta y siete (62-87), en donde establece la

descentralizacion del 1.U.S.I.

El veintiséis 26 de mayo del afio dos mil, se lleva el acto en donde se firma el Convenio para
traslado de la Administracion y Recaudacion del Impuesto Unico Sobre Inmuebles a la
Municipalidad de Zacapa, suscrita entre el Ingeniero Luis Antonio Pelaez Pérez y el sefior Carlos
David Pineda Franco, en su calidad de Alcalde Municipal del municipio de Zacapa.

En el afio de mil novecientos noventa y ocho (1998), decreto numero quince guion noventa y
ocho (15-98), Ley actualmente vigente del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1.U.S.1.) fortalece

la descentralizacién del impuesto a las Municipalidades.

v' Mision
La mision del departamento del 1USI se define de la siguiente manera:
Mantener al contribuyente satisfecho y conforme en el pago de sus impuestos, proyectando una

buena presentacion del departamento del 1.U.S.1. ante los ideales que cuenta cada contribuyente.
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v Vision

La vision en el departamento del IUSI consta de lo siguiente:

Ser el departamento de mayores ingresos dentro de la Municipalidad de Zacapa, logrando obtener
una mayor localizacion, identificacion e inscripcion de todos los bienes inmuebles existentes en

el municipio de Zacapa.

v" Objetivos
El Departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, plantea

los siguientes objetivos:

v Objetivo general
Lograr presentarnos a los contribuyentes con una buena imagen de atencion y servicio,
brindandole la confianza que al momento de realizar sus pagos, estén convencidos que seran bien

invertidos en beneficio del municipio y por ende de ellos mismos.

v Obijetivos especificos

e Recaudar la mayor cantidad de dinero para las arcas municipales, para luego ser invertido de
una buena forma en el municipio.

e Lograr cumplir con las metas establecidas, en cuanto a la puntualidad de los pagos realizados

por los contribuyentes.

v’ Estrategias

Las estrategias que se utilizan en el departamento del IUSI de detallan a continuacion:

e Reducir la morosidad; enviando a los tecnicos de campo para que visiten con mayor
frecuencia a los contribuyentes morosos.

e Realizar inspecciones oculares para el pago justo; enviando a los técnicos de campo para que
Ileven a cabo las respectivas investigaciones y supervisiones de los bienes inmuebles al momento

de su inscripcion.
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e Servicio al cliente; mejorar en gran manera el tipo de servicio que se le brinda actualmente al

contribuyente.

v Valores

Los valores instituidos en el departamento del IUSI, son de manera formal y con sentido de

servicio y atencion, describiéndolos de la siguiente manera:

e Justo; ser justo al momento de efectuar la inscripcién del bien inmueble con las medidas

exactas.
e Eficiencia; atender al contribuyente de manera rapida pero siendo objetivo.
e Puntualidad; ingreso y egreso del departamento de trabajo, respecto al horario.

e Asesoria; proporcionar la informacion debida al contribuyente de forma entendible.

v Politicas

Las politicas generales del departamento del IUSI son las siguientes:
e Politica de servicio (Brindar el mejor servicio al contribuyente)
e Politica de reduccion de morosidad

e Politica de atencion (Ofrecer la mejor atencion al contribuyente)

e Politica de inspeccion (Llevar a cabo inspecciones fisicas para constatar el inmueble)

v' Base legal del Impuesto Unico Sobre Inmuebles —IUSI-

El 1USI fundamenta su quehacer en el Decreto Nimero 15-98 “Ley del Impuesto Unico Sobre
Inmuebles” del 26 de febrero de 1998, la cual complementa e interrelaciona lo establecido en la
Constitucion Politica de la Republica, los Acuerdos de Paz, el Cddigo Tributario (Decreto
Numero 6-91) y el Codigo Municipal (Decreto 12-2002), ambos del Congreso de la Republica.

56



v Organigrama
El departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1.U.S.1.) es dirigido por el Coordinador,
quién a su vez tiene a su responsabilidad los siguientes puestos de trabajo, detallados a

continuacion:

Figura No.1
Organigrama del departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1USI)

4 ] N\
Coordinador

Sub-coordinador

Encargado (a) de Técnicos de campo Encargado (a) de
cuenta corriente registro matricular

Fuente: Manual de organizacion municipal (2008)
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Figura No.2
ESTRUCTURA ORGANICA MUNICIPAL DE ACUERDO A LA LEGISLACION VIGENTE
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Anexo 2
Diagnostico
e Foda

El anélisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de
la empresa, organizacion, area, seccion, departamento, o bien cualquier espacio en donde se
requiera de informacion; permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita

en funcién de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.

En el departamento del 1USI se cuenta con personal adecuado para desarrollarse en su puesto de
trabajo, rodeados de un ambiente de trabajo confortable, acondicionado y acorde con el espacio

fisico del area.

Se tiene la oportunidad de cubrir las necesidades del contribuyente, agilizando los tramites que
corresponden a la inscripcion y registro de los bienes inmuebles que cada usuario posee. Puede
considerarse un crecimiento en cuanto a la asistencia del usuario a realizar sus trdmites, por la

forma de brindar el servicio y la atencién que recibe.

No se cuentan con estrategias de comunicacion abierta y eficiente, con técnicas de cdmo brindar
informacion al usuario. Las relaciones interpersonales entre los colaboradores del departamento
del TUSI son inconsistentes, llevando a la mala atencion y a dar un servicio deficiente,
promoviendo un mal ambiente de trabajo y usuarios insatisfechos. El personal del 1USI no cuenta
con un modelo de capacitacion de forma periddica, ya que realizando este tipo de actividades

origina un mejor desenvolvimiento y desarrollo al personal.

Para llegar a obtener resultados favorables y de beneficio para el departamento del IUSI, por ende
a la Municipalidad de Zacapa, es necesario implementar estrategias bien definidas, técnicas y
sistemas en cuanto a procedimientos y actividades que validen todo lo relacionado al bien comun

del area a investigar.
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Cuadro No. 1

Analisis FODA — departamento del 1USI

Coordinacion

Andlisis interno Analisis externo

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Se cuenta con personal
adecuado para
desarrollarse en  su

cargo.

Recurso humano

suficiente.

Equipo de computo

eficiente y actualizado.

Ambiente de espacio
fisico acondicionado y

agradable.

No cuenta con un plan
de comunicacién abierta

y eficiente.

Malas relaciones
laborales  entre los

colaboradores.

Se ofrece mal servicio al

contribuyente.

Falta de capacitacion al

personal.

Falta de seguimiento en

procesos.

Cubrir las necesidades

del contribuyente.

Agilizar los trdmites
correspondientes de

inscripcion y registro.

Mayor asistencia del
contribuyente a realizar

los pagos.

Reducir la morosidad.

Contribuyente

insatisfecho.

Expedientes
incompletos del

contribuyente.

Falta de relacion cordial

y atenta.

Inasistencia a realizar
los pagos y entrar en

morosidad.

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro No. 2

Anaélisis FODA — departamento del 1USI
Subcoordinacion

Anélisis interno Anélisis externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Delegacion de v' Falta de informacion. Credibilidad y Incremento de cartera
atribuciones aceptacion del morosa.
(coordinacion). v Escasa participacién en contribuyente.
la imagen. Desconfianza entre la
Enlace entre Procesos nuevos en institucion y el
v Falta de rocesos : i
colaboradores. P ordenamiento contribuyente.
administrativos. . N
inmobiliario.
_— Competencia laboral.
Conocimiento en las L
v' Falta de comunicacion .
: : Manejo del manual de
diferentes secciones. . :
con el Coordinador. S I Incertidumbre en el
evaluacion inmobiliaria.
entorno de ejecucion de
Supervision del v Desorganizacion .
Aceptacion de procesos.
personal. administrativa. . -
autoridades municipales.

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro No. 3

Analisis FODA — departamento del 1USI

Area de registro matricular del inmueble

Anélisis interno Anélisis externo
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
v' Atencion personalidad v' Material de trabajo v Elaboracién de v Baja y/lo lenta la
con el contribuyente. insuficiente. convenios de pago. recaudacion.
v’ Base de datos existente. v Equipo de computo muy v' Reducir la tasa de v' Se reduce la asistencia
defectuoso. morosidad. del contribuyente a
v" Acceso a una linea de pagar.
. . v’ Sistema incompleto e v Incrementar el nivel
teléfono para realizar
. A ineficiente. financiero. v' Contribuyente quejoso y
cualquier  tramite vy
recordatorios molesto.
' v No se cuenta con un

area adecuada para

v Se cuenta con el apoyo . .
realizar las polizas.

de cobradores

ambulantes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro No. 4

Analisis FODA — departamento del 1USI

Area de inscripcion en cuenta corriente del inmueble

Andlisis interno

Andlisis externo

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

v" Ingresar los registros de

nuevos contribuyentes.

v' Elaborar el
procedimiento de
traspasos de los

contribuyentes.

v" Realizar revaluaciones.

v" Se cuenta con un decreto
ley, para ratificar los

procedimientos.

No se cuenta con un

valuador.

Escasa comunicacion

con el contribuyente.

Poca socializacién con

el contribuyente.

El equipo de computo es

deficiente.

v Ampliar la cartera de

contribuyentes.

v" Incrementar la tasa de

valores.

v Aumentar el nivel de

recaudacion.

Contribuyente

insatisfecho.

Expedientes
incompletos del

contribuyente.

Falta de relacion cordial

y atenta.

Inasistencia a realizar
los pagos y entrar en
morosidad, por parte del

contribuyente.
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Cuadro No. 5

Analisis FODA — departamento del 1USI

Area de inspeccion de campo

Andlisis interno

Andlisis externo

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Amenazas

v"Inscripcion de

propiedades de los

contribuyentes, por
medio de los avisos
notariales.

Practicar inspecciones
y mediciones
relacionado al control

inmobiliario.

Notificar sobre estados

de cuenta para la
reduccion de la
morosidad.

Falta de transporte.

No se cuenta con
equipo de computo
para el area.

Falta de material de

trabajo.

Falta de comunicacion
y mala relacion con

otras dependencias.

v Recuperacion

morosidad en un 60%

sobre el

realizado en campo.

de la v

trabajo

v Aumentar la cartera de v

contribuyentes.

v Ampliar el

recaudacion.

nivel de

Aumentaria la mora
del contribuyente, por
falta de visita vy

recordatorio.

Contribuyentes
descontentos por falta
de una buena

comunicacion.

Falta de coordinacion y

puntualidad.

Fuente: Elaboracion propia.

64




Diagrama Causa-efecto

Sub-coordinacién

No cuenta con plan de Incremento de cartera
comunicacion abierta / morosa

Coordinacion

Mal servicio al
contribuyente -— / Falta de informacion ~ —>
Malas relaciones
Falta de capacitacion interpersonales
— /

Incertidumbre en el entorno de
/ ejecucién de procesos

Escasa participacion en

. Competencia
imagen I P
o laboral Pl d
an e
Falta de seqguimiento de =~ «—— / o,
procesos _~ Contribuyente insatisfecho comunicacion - -
para la inscripcion

Desorganizacion administrativa — > y registro de un
bien inmueble en

el  departamento

Falta de transporte Sistema
—> -
No se cuenta con equipo de _ _ Poca socializacion Municipalidad de
computo para el area — Material de trabajo con el contribuyente Zacapa
Insuficiente No se cuenta con un
Falta de material de — . )
trabajo Area inadecuada para «— valuador Expedientes
polizas —» Contribuvente aueioso <«— incompletos

Técnicos de Campo (3) Registro de Matricula
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v Implicacion de hallazgos

Coordinacion

e No cuenta con un plan de comunicacion abierta y eficiente

e Malas relaciones interpersonales entre los colaboradores

e Se ofrece mal servicio al contribuyente

e Falta de capacitacion al personal

e Falta de seguimiento en procesos

Se detectan cierto tipo de debilidades en la presente &rea, las cuales fueron encontradas a través

del sistema FODA, aplicado en el area; mismas que se le daran solucion.

Subcoordinacién

e Falta de informacion

e Escasa participacién en la imagen

e Falta de procesos administrativos

e Falta de comunicacion con el coordinador

e Desorganizacion administrativa

Las debilidades existentes en la presente area, son parte del problema que actualmente atraviesa

el IUSI. Debera darse solucion al mismo, de lo contrario no se obtendran los resultados deseados.

Area de inscripcion del inmueble

e No se cuenta con un valuador

e Escasa comunicacion con el contribuyente
e Poca socializacion con el contribuyente

e El equipo de computo es deficiente
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Area de registro del inmueble

Material de trabajo insuficiente
Equipo de codmputo muy defectuoso
Sistema incompleto e ineficiente

No se cuenta con un &rea adecuada para realizar las polizas

En esta area se observaron deficiencias, las cuales intervienen en el mal funcionamiento del

departamento del IUSI, que las mismas a su vez deben de remediarse para obtener mejores

resultados.

Area de inspeccion de campo

Falta de transporte
No se cuenta con equipo de computo para el area
Falta de material de trabajo

Falta de comunicacién y mala relacion con otras dependencias

Consecuentemente, esta area funciona de una forma deficiente por las debilidades encontradas,

mismas que deben ser solucionadas de forma inmediata, de no ser asi, seguira con problemas y

no se obtendran beneficios de ningun tipo para el departamento del 1USI.
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PANAMERICANA Anexo 3

Universidad Panamericana de Guatemala
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 VIVINIIVAD A0

Sede Regional Zacapa

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracién de Empresas

Entrevista dirigida al Coordinador y Subcoordinador del departamento del Impuesto Unico
Sobre Inmuebles (1.U.S.1.)

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con la
problemadtica existente en el departamento del I.U.S.I. Colocar una “X” en la respuesta que

considere la indicada.

1. ¢Cuando el contribuyente se apersona a registrar un bien inmueble, regularmente cumple con

todos los requisitos, de forma inmediata?

Si |:| No |:| Porque?

2. ¢Cuenta con una base de datos de las matriculas y de todos los bienes inmuebles que se

encuentran en jurisdiccion del municipio de Zacapa?

Si |:| No |:| Porque?

3. ¢Se realizan verificaciones oculares a los bienes inmuebles, cuando el contribuyente se

presenta a registrarlos?

Si |:| No |:| Porque?
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4. ¢CoOmo se determina la base impositiva para el clculo del impuesto del 1USI? (puede elegir

mas de una opcion)

Inspeccion ocular []
Escrituras del terreno [ ]
Otros

5. ¢Actualmente, cuando el contribuyente deja de pagar el IUSI es multado?

Si |:| No |:| Porque?

6. ¢La Ley del IUSI ha sufrido algin cambio o reforma Gltimamente?

Si[ ] No ] Porque?

7. ¢Dentro de las nuevas reformas fiscales, ha tenido beneficios el IUSI?

Sif ] No[ ]  Porque?

8. ¢Reporta periddicamente a las autoridades superiores los resultados alcanzados por el

departamento?

Si |:| No|:| Porque?

9. (Establece procedimientos que permitan la agilizacion en la recepcién de los documentos

que ingresan al departamento y permitan el cobro del impuesto?

Si|:| N0|:| Porque?
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10. ¢Supervisa el trabajo del personal del departamento y autoriza los documentos que de el

provienen?

Si|:| No|:| Porque?
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PANAMERICANA & Anexo 4

Universidad Panamericana de Guatemala

L VIVINIIVAD A0

&
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Sede Regional Zacapa

Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracién de Empresas

Entrevista dirigida al Encargado (a) de Registro de Matricula del departamento del

Impuesto Unico Sobre Inmuebles (1.U.S.1.)

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con la
problemadtica existente en el departamento del I.U.S.I. Colocar una “X” en la respuesta que

considere la indicada.

1. ¢Registra e ingresa al sistema diariamente los registros de los nuevos contribuyentes que
pagaran el impuesto del 1USI a la base de datos de matricula municipal por sus respectivos bienes

inmuebles?

Si |:| No|:| Porque?

2. ¢Mantiene actualizado y organizado el archivo del registro matricular de los contribuyentes

en la oficina del IUSI?

Si[ ] No[ ]Porque?

3. ¢Se les brinda la informacion oportuna a los contribuyentes que se presentan al

departamento, que por diversos motivos acuden al mismo?

Si |:| No |:| Porque?
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4. ¢Revisa los expedientes y vela porque los requisitos de cada caso no cumplan de acuerdo a lo
establecido por la ley; que esto incluye, inscripciones, traspasos, avallos, asignacion y/o

ubicacion, rectificacion, verificaciones y otros?

si[ ] Nol_] Porque?

5. ¢Anota en forma correlativa los expedientes ingresados y opera en los registros

correspondientes lo relativo a cada caso?

Si[ ] No [ ] Porque?

6. ¢Archiva los expedientes tramitados y devueltos por otros encargados adscritos al

departamento?

Si|:| No |:|Porque?

7. ¢Opera en los libros de registro de matricula municipal a cada propietario de bienes

inmuebles ubicados en la jurisdiccion municipal?

Si[ ] No[ | Porque?

8. ¢Traslada los expedientes y la informacion por medio electronico al coordinador del 1USI?

Si[ ] No[ ] Porque?
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9. ¢Emite certificaciones, proyectos de resoluciones, notificaciones y otro tipo de documentos,
conforme la etapa de tramite de cada expediente?

Si[ ] No | Porque?

10. ¢Notifica a la Direccion General de Catastro y AvalGo de Bienes Inmuebles, sobre las

modificaciones a la base de datos del registro matricular?

Si |:| No|:| Porque?
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Universidad Panamericana de Guatemala
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Sede Regional Zacapa

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracién de Empresas

Entrevista dirigida al Encargado (a) de Cuenta Corriente del departamento del Impuesto
Unico Sobre Inmuebles (1.U.S.1.)

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con la
problemadtica existente en el departamento del I.U.S.I. Colocar una “X” en la respuesta que

considere la indicada.

1. ¢Brinda asesoria a los contribuyentes que se presentan a pagar el 1USI?

Si[ ] No [ ] Porque?

2. ¢Existe sistemas para la elaboracion de pdlizas y reportes, autorizado por el Ministerio de

Finanzas PUblicas?

Si |:| No |:| Porque?

3. ¢Se llevan a cabo actualizaciones de cuenta corriente de todos los contribuyentes del IUSI de

la jurisdiccién municipal, con regularidad?

Si|:| No|:| Porque?
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4. ¢Se ejecutan los cobros correspondientes, cuando el contribuyente deja de realizar sus pagos
del 1USI?

Si[ ] No[ | Porque?

5. ¢Se le informa al contribuyente, a donde tiene que dirigirse o remitirse en el procedimiento

de pago de su impuesto?

Si[ ] No[ | Porque?

6. ¢Opera las tarjetas de cuenta corriente, con base a la copia de orden de pago, luego de haber
tenido a la vista la copia del recibo de pago por parte del contribuyente?

Si |:| No |:|Porque?

7. ¢Le da el mantenimiento necesario y correspondiente, de forma diaria al calculo de

impuestos, multas o bien cualquier tipo de actividad que corresponde al procedimiento?

Si |:| No |:| Porque?

8. ¢Elabora informes estadisticos del comportamiento de los ingresos relativos al 1USI?

Si[ ] No[ | Porque?
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9. ¢Lleva el kardex fisico y digital del pago del IUSI de los contribuyentes, para obtener un

mejor control e informacion detallada de los mismos?

Si |:| N0|:| Porque?

10. ¢Contribuye y realiza por requerimiento del coordinador del departamento del 1USI, otras

actividades afines 0 no a su puesto?

Si[ ] No[ ] Porque?
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PANAMERICANA § Anexo 6

Universidad Panamericana de Guatemala

Sede Regional Zacapa
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Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracién de Empresas

Cuestionario dirigido a los Técnicos de Campo (3) del departamento del Impuesto Unico
Sobre Inmuebles (1.U.S.1.)

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de preguntas relacionadas con la
problemadtica existente en el departamento del I.U.S.I. Colocar una “X” en la respuesta que

considere la indicada.

1. ¢Qué toman en cuenta al momento de llevar a cabo un revalio? (puede elegir mas de una

opcidn)

Inspeccion ocular del terreno |:|
Escrituras del terreno |:|
Otros

2. ¢Se le aplican sanciones al contribuyente, cuando este deja de pagar o bien se encuentra en

mora el impuesto?

Si|:| No |:| Porque?

3. ¢Qué procedimientos utiliza para llevar a cabo una valuacién de los bienes inmuebles?
(puede elegir méas de una opcion)
Informacion por parte del contribuyente [ |

Inspeccion y verificacion ocular al terreno [ ]
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Otros

4. ¢Elaboray solicita ordenes de comision para visitar a los lugares en donde los contribuyentes

cuentan con sus propiedades?

sil ] No[ ] Porque?

5. ¢Practica mediciones, inspecciones y demas actividades relacionadas con el control

inmobiliario y el avallo de bienes inmuebles, cuando asi fuere el caso?

Si |:| No |:| Porque?

6. ¢Entrevista a los propietarios o0 poseedores de bienes inmuebles para completar los requisitos

0 datos requeridos?

Si |:| No |:| Porque?

7. ¢Realiza consultas a los diversos registros publicos y privados, como por ejemplo el registro

general de la propiedad, instituto geografico nacional y archivo de Centroamerica?

Si |:| No |:| Porque?

8. ¢Elabora informes de trabajo, que cuente con los croquis necesarios de ubicacion, célculos

relativos a extensiones, valores y otros?

Sif. |  No []Porque?

78



9. ¢Toma los puntos GPS (Sistema de Posicionamiento Global), y fotografias del bien inmueble

cuando visita?

Si| ] No [ ] Porque?

10. ¢Se realizan jornadas informativas, dando a conocer la importancia de inscribir los bienes

inmuebles que posea la poblacién Zacapaneca?

Si[ ] No [ |Porque?
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Anexo No. 7
Ejecucion de la propuesta

“Plan de comunicacion para la inscripcién y registro de un bien inmueble en el

departamento del IUSI de la Municipalidad de Zacapa™.

Introduccion

Formar al personal tanto administrativo como operativo para saber transmitir la informacion entre
el mismo personal para luego trasladarla al contribuyente que visite las instalaciones del
departamento del 1USI, dentro de la Municipalidad de Zacapa, cumpliendo siempre con los

lineamientos requeridos en los diferentes procesos.

La calidad de saber comunicar la informacion a las personas, hard que llegue de una forma veraz
y directa, para llevar a cabo el trdmite respectivo en cuanto a registro e inscripcion de un bien

inmueble.

Con la implementacion del plan de comunicacién, se busca mejorar los procesos y la fluidez de
informacion dentro de la misma oficina, para ser transmitida al contribuyente, desarrollando
normativas de responsabilidad laboral, que se consideran partes claves para el buen

funcionamiento del departamento.

Garantizar el area de trabajo para supervisar y verificar el cumplimiento, para promover la
compresion y la implementacion de las normas, cerciorandose que se cubran las necesidades y
gue se cumplan todos los procedimientos establecidos para mejorar la calidad laboral en el

desemperio de las actividades.

El requerimiento de un plan de comunicacion que asegure el mantenimiento y el cumplimiento de
las funciones instituidas, como también el mejoramiento en la productividad, la calidad y la

atencion del personal y contribuyente, de forma cordial y transparente, conjuntamente con las
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recomendaciones enmarcadas en el plan de comunicacion implementado en el departamento del

IUSI.

e Objetivos

e Objetivo general

Implementar el plan de comunicacion en el departamento del 1USI de la Municipalidad de
Zacapa, determinando su funcionalidad y eficiencia, logrando obtener resultados

favorables y de beneficio en cuanto a sus procedimientos, metas y objetivos establecidos.

e Objetivos especificos

v

Controlar el desempefio de las actividades y funciones del plan de comunicacion,

mediante el método de observacion.
Establecer el plan de comunicacién como base para la ejecucion de los procedimientos y
procesos del registro e inscripciébn de un bien inmueble, manteniendo un nivel

satisfactorio de calidad de relaciones interpersonales por parte de los involucrados.

Dar a conocer el plan a los potenciales actores involucrados y a los principales

beneficiarios.

Informar y comunicar la informacién correcta y veraz a los ejecutores y a los

beneficiarios.

Sistematizar la comunicacion entre el personal del departamento del 1USI y el

contribuyente, en cuanto a procesos y procedimientos.
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Mantener informado y bien comunicado al contribuyente de todos los cambios y sistemas
implementados dentro del manejo de procedimientos de registro e inscripcion al contribuyente,

con previa comunicacién e informacion por parte del coordinador hacia sus subordinados.

e Alcance

La ejecucion de la propuesta se delimitara unicamente en el area del departamento del Impuesto
Unico Sobre Inmuebles de la Municipalidad de Zacapa, para el cual se desarrolla el presente plan
de comunicacion para la inscripcion y registro de un bien inmueble, siendo de soporte al
coordinador del departamento, para dotar de conocimiento y como se lleva a cabo todas los
procesos al personal administrativo y operativo. La implementacién del plan de comunicacion,
queda a criterio del coordinador del departamento, para lo cual debera realizar una evaluacion del
mismo, para disponer si se aplican todos los procesos y procedimientos descritos en el plan en

mencion.

e Beneficios

Para la empresa

v Obtener la confianza de los colaboradores y contribuyentes.
v Mayor aceptacion y nivel de confianza.

v Credibilidad.
v

Incremento de los ingresos propios.

Para los trabajadores

v" Mayor y mejor formacion

v Mejora la calidad laboral

v Reduccidn de llamadas de atencion
v

Promociones

Para los contribuyentes

v Proporcionarles servicios de calidad

82



v’ Trato decoroso
v" Proveerles bienestar y seguridad

v Brindar atencion calificada
Descripcion de la propuesta

Un plan de comunicacién debe ser realizado por una persona con amplios conocimientos en
comunicacion de informacién, o bien en trasladar datos que puedan dar a conocer procesos o

procedimientos importantes desarrollados dentro de una institucion o bien de un departamento.

Elementos que conforman un plan de comunicacion
1. Los objetivos
El mapa comunicacional
Los destinatarios de nuestra comunicacion

Los circuitos, los lenguajes, los soportes y los mensajes

2

3

4

5. Accion
6. Canal

7. Responsable
8. Objetivo

9. Estrategia
10. El plan

Preguntas orientadoras para un Plan de Comunicacion
e ;Cual es el tema o problema con el que se quiere trabajar?
e ;Qué aspectos del problema interesan particularmente?
e ;Cuales son los logros que la estrategia comunicacional se propone?
e ;Qué informacion se quiere transmitir?
e ;Qué tipo de relacién comunicativa se desea entablar con el pablico?
e ;Qué se espera como respuesta al mensaje?

e ;Queé se quiere que las personas hagan como consecuencia de la comunicacion?
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¢A quiénes nos dirigimos?

¢ Como son?

¢ Qué hacen?

¢ Cuales son sus identidades?

¢Cuales son las maneras mas adecuadas para llegar a nuestros destinatarios?

84



Cuadro No. 6
Plan de comunicacion para dar a conocer los procedimientos y

formas para la atencién del contribuyente

> Recursos y - :
Semana Accion Canal _ Responsable Objetivo Estrategia
Herramientas
Crear un espacio dentro
_ de la oficina para que el
Tener un medio de _
Dar a conocer el Documentos y la . coordinador traslade la
. L comunicacion interna 'y ] .
Semana 1 plan de Interaccion aplicacion de Instructor ) informacion a sus
L ] externa que de a conocer la
comunicacion tecnologia. ) y _ colaboradores y luego
informacion necesaria .
ésta sea trasmitida al
usuario.
Utilizacion del Concientizar a todos los ) )
Trasladar el _ Realizar reuniones a
_ _ internet y las colaboradores la _
contenido del | Correo electronico, ) _ Instructor y ) ) ) menudo, enviar
Semana 2 ) _ instalaciones del _ importancia que tieneun | »
plan a los reuniones, internet Coordinador L informacion por correo
departamento del plan de comunicacion o
colaboradores electronico
IUSI.
_ ) Familiarizar a todos los
Difundir el plan
_ colaboradores en el tema ) o
de Reuniones o ) o Haciendo ejercicios de
o o Comunicacion, Coordinador y de comunicacion e
Semana 3 | comunicacion individuales en el

en todo el

departamento

IUSI

imagen, charlas

Subcoordinador

informacion y traslado de

la misma

c6mo comunicarse con

las personas
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Realizar actividades

Organizar Actividades ) o
) ) Armonizar al personal para |  motivacionales que
eventos informativas para Imagen y _ o o
Semana 4 ) ) - Instructor una efectiva comunicacion | contenga refrigerio para
informativos el colaborador, comunicacion _ _ _ ) _
_ - o e informacion brindar la informacion
para el usuario | ejercicios practicos .
requerida.
) Periodicamente llevar a
] Por medio de las encuestas
Tecnologia, ) _ _ cabo encuestas de
Encuestas o Coordinador y recabar informacion de la ) _
Semana 5 ) Internet comunicacion e ) » satisfaccion y/o de
Online Subcoordinador | percepcion del colaborador

imagen

y usuario.

opinién online a

colaboradores y usuario

Fuente: Elaboracion propia
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Flujograma del proceso de una nueva inscripcion

Inicio de proceso

Bien inmueble adquirido ]

!

Establecer MIM (Matricula
interna municipal)

!

Preguntar si No
] cuenta con la Se solicita al contribuyente
Se consignan los datos del documentacién todos los documentos de
contribuyente y del inmueble —> >

requerida identificacion personal y de la

en objeto propiedad

Y P

Se extiende documento de
L, cobro del impuesto
Determinacion del valor del ¢ L P
inmueble, por medio de los L .
métodos: Impresion y firma de
formularios p
1.  Autoavallo Hacer efectivo el pago del
2. Autoavallo directo l impuesto del 1USI

3. Autoavallo técnico -

Ingresar al sistema SICOIN l
l GL
[ Requerimiento notarial de la ¢

propiedad lﬁ [ Asignacion de tarjeta
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Finalizacion de
proceso




Inicio de proceso

!

[ Revision de expediente

Determinar el tipo de

<«—— | lafotocopia de la escritura de la

actualizacion

Tipos de actualizacion:
Por domicilio fiscal
Error en el nombre

NUmero de registro de propiedad

!

Llenar formularios con los

cambios necesarios.

!

Flujograma del proceso de actualizacion de un bien inmueble

No
Cumple con los Se solicita al contribuyente
requisitos cumplir con los requisitos tanto
necesarios —» | personales como de su o sus

propiedades

si |

En casos especificos, se presenta [ Imprimir formularios ]

propiedad

Traslado de expediente a
cuenta corriente, mediante
controles de traslado

Finalizacion de
proceso

Ingreso manual y registro
de inmuebles, por medio
de libros de control

1

[ Firma de los formularios ]

!

Ingreso al sistema SICOIN

GL (Sistema de

Contabilidad Integrada de

Gobiernos Locales

Realizar los cambios en
catastro, en tarjeta de
kardex y el registro de
propietarios

T
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Flujograma del proceso de traspaso de un bien inmueble

Inicio de proceso

!

Revision de expediente

}

No

Finalizacion de

Se solicita al contribuyente proceso

todos los documentos de
N |dent|f|caC|pn personal y de la o
de las propiedades que posea T

Llenar
formulario para

su verificacion

Ingresar al SICOIN GL
Cuando la propiedad fuese 9

: i o o (Sistema de Contabilidad
Si Cugndo Ia, propled?d inscrita como un terreno radstico .
tuviera més de 5 afios de ., Integrada de Gobiernos
haber sido inscrita. se y posee ahora construccion se Locales)
at liza el val ' revalta tomando como base la
actualiza et valor licencia de construccion

Determinar la matricula T l T

interna municipal MIM) del

Establecer valor del

anterior propietario inmueble Cuando el valor no se ajusta a Autoavallo y registro
los justiprecios actuales se matricular por parte del
actualiza tomando referencia contribuyente, con visto
T propiedades en circunferencia bueno del técnico de campo
Verificar en el sistema la Aperturar matricula interna municipal ¢ T
matricula municipal abierta (MIM) al nuevo contribuyente. De ] N
a la persona que esté poseer abierta una, se le adhiere un Llenar los formularios Se imprimen y se firman los
vendiendo el inmueble y nuevo término con referencia al MIM consignando lo datos del | formularios
del que compra del antiguo propietario contribyente
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o Marketing

La propuesta de marketing en el plan de comunicacion hacia los colaboradores y al
contribuyente, consiste en detallar ampliamente el contenido de todos los pasos, procesos y
procedimientos de como llevar a cabo un registro y una inscripcion de un bien inmueble dentro
del departamento del IUSI. Asimismo que el colaborador pueda transmitir la informacién
correcta y veraz al contribuyente para que los todos los pasos, procesos y procedimientos se den

de una forma correcta y ordenada.

° Producto

Plan de comunicacion para dar a conocer la inscripcion y registro de un bien inmueble en el

departamento del 1USI, ubicado en la municipalidad de Zacapa del municipio de Zacapa.

o Precio
El costo de la propuesta y la ejecucion de la propuesta, el primer escenario es de tres mil
seiscientos noventa y nueve quetzales con cero centavos de quetzal (Q. 3,699.00) (ver pég.
cuarenta y cuatro y cuarenta y cinco (47 y 98). Segundo escenario es de dos mil novecientos siete
quetzales con cero centavos de quetzal (Q. 2,907.00) (ver pag. noventa y noventa y uno (99). El
principal beneficio con la implementacion de esta propuesta, es que su producto tenga influencia
dentro del departamento del 1USI y que su funcionamiento sea fluido y de aceptacion por el

colaborador y por el contribuyente.

o Plaza
El area de cobertura o bien de implementacion, serd en el departamento del IUSI, en la

municipalidad de Zacapa, del municipio de Zacapa.
o Promocion

Para promover el correcto funcionamiento y enriquecer el conocimiento de todo el personal

involucrado en los procesos y procedimientos de la trasmision de informacion, el departamento
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deberd cumplir a cabalidad con el plan de comunicacion y al mismo tiempo poder capacitarse

para lograr un buen funcionamiento dentro del departamento y lograr con esto un mayor y mejor

resultado. Asimismo se plantea la siguiente propuesta de marketing para la cual se utilizaran tres

(3) elementos que son; charlas, correos y afiches.

Charlas

Correos

Afiches

<

(" El departamento objeto de estudio, dentro de su estructura administrativa
cuenta con nivel jerarquico denominado Coordinador, que generalmente

cuenta con un nivel académico medio, esta persona maneja un grupo de

< cinco colaboradores, se propone a darles una charla, en plan de

capacitacion especial, en cuanto al Plan de Comunicacion que deben
impartir a sus colaboradores para luego trasladarla a los contribuyentes,

que al final es su responsabilidad para garantizar el fluir y el buen

\. funcionamiento del departamento del 1USI.

- El correo se utilizard de la siguiente manera; el departamento del 1USI,
actualmente cuenta con una red de ordenadores privados que se utilizan
por medio de internet para compartir dentro de la organizacién parte de
sus sistemas de informacion y sistemas de operacion. A cada colaborador
se le apertura una cuenta de correo en las determinadas redes, como por
ejemplo, gmail, hotmail, yahoo, etc. Por medio de esta cuenta se le
brindara la informacién para que puedan estarla observando para formar

parte de la labor que se lleva a diario dentro del departamento del IUSI.

N
o

Se propone la impresion de cinco ejemplares del plan para comunicar
todos los procesos y procedimientos que se llevan a cabo para la
inscripcion y registro de un bien inmueble, que este servird a su vez para
guia de los requisitos que el contribuyente debe llevar para realizar tal

tramite.

N
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Econo Baner para escritorio para el colaborador

e

o e o

7

-
’

”~
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REQUISITOS PARA REALIZAR TR&MITES

EN OFICINA DEL IUSI (USUARIO)

Inscripcion, cambios de nombre, reeval

actualizaciones de datos:

I. Fotocopia de cédula de vecindad o DPI
propietario

2. Fotocopia de escritura o documento legal que
acredite la propiedad. .

3. Boleto de ornato vigente.

4. Fotocopias de cédula o DPI del representante legal
o gestor de negocios y fotocopia del mandato

especial firmado por un abogado.
. Requisitos para solicitar estado de cuenta:

1. Recibo de ultimo pago realizado.
2. Nombre completo de la persona o institucion
registrada.

3. Boleto de ornato vigente
Requisitos para solicitar carencia de bienes:

1. Fotocopia de cédula, DPI o partida de nacimiento si
es menor de edad.

2. Boleto de ornato vigente si es mayor de edad o de
la persona que lo solicita en nombre del menor.

3. Recibo de pago en Tesoreria.




e Persona
Con la actual propuesta seran tres actores involucrados, los cuales saldran beneficiados, por un
lado se encuentra el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles 1USI, la cual pondréa
ante la poblacién del municipio de Zacapa, del departamento de Zacapa, una unidad de servicio
de mayor aceptacion y confiabilidad, y esto permite un aumento de ingresos financieros y una

baja en morosidad, por lo tanto indican un factor de beneficio para la institucion.

Por otro lado estan los colaboradores del departamento que estardn mejor capacitados, para
realizar con eficiencia los diferentes procesos y procedimientos conjuntamente con el plan de
comunicacion para la inscripcion y registro de un bien inmueble, que esto conlleva a una mayor

estabilidad laboral, bajo condiciones administrativas y de ley, siendo tratados dignamente.

También se encuentran los contribuyentes, con quienes se tendra relaciones interpersonales y se
interactuard de acuerdo a los conocimientos adquiridos, aplicando todo tipo de informacion,

comunicandoseles de manera fluida, correcta y veraz.

e Financiero

A continuacién encontrard detalladamente los gastos que incurririan para la implementacién
total de la propuesta, beneficiando a la empresa en el cumplimiento de las metas mediante la
comunicacion de informacion al personal involucrado en todos los procesos y procedimientos

administrativos y de operacion.

Costo de la propuesta y su ejecucion, contratando un tercero para impartir las charlas y dar un

refrigerio a los participantes.
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e Rubros que se pueden cubrir con caja chica de la Municipalidad de Zacapa de acuerdo al

marco legal que representa.

Descripcion de las cuentas

Grupo 0: Servicios Personales

Rubro No.18 Servicios Técnicos Profesionales

Segun el Manual de Clasificaciones Presupuestarias para el Sector Publico de Guatemala, en la

pagina nimero 161 expresa que:

Comprende gastos en concepto de honorarios a peritos, profesionales universitarios,
especialistas y técnicos, sin relacion de dependencia con el Estado, y los servicios de
consultoria y asesoria relacionado con estudios, investigaciones, analisis, auditorias,
capacitaciones, sistemas computarizados, sin que sean asignados al servicio de una unidad
ejecutora del Estado, ni dotados de los enseres y/o equipos para la realizacién de sus
actividades. Incluye asimismo, la retribucion por actuaciones artisticas y deportivas. A

continuacion se detalla en el siguiente renglén la informacion.

185 Servicios de capacitacion.
Comprende la retribucion de servicios brindados por profesionales, expertos, docentes,
etc. en la organizacion y dictado de cursos de capacitacion.

Debido a que solo se permiten pagar la cantidad de un mil quetzales (Q. 1,000.00) por mes sobre

este rubro que lo cubre se detallan la forma de pago y tiempo a continuacion:

3 horas por 6 meses = 18 horas

3 horas mensuales por Q. 125.00 (precio hora) = Q. 375.00 mensuales

Q. 125.00 (precio hora), por las 18 horas de capacitacion = Q. 2,250.00

Se hace saber que en el departamento del Impuesto Unico Sobre Inmuebles laboran siete (7)

personas.
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Para impresion del detalle del

Cartucho de tinta ] _ 1 Q175.00 Q175.00
resultado del trabajo a realizar.
Resma de papel |Para impresion del detalle del
) ) 1 Q42.00 Q42.00
bond tamafrio carta | resultado del trabajo a realizar.
Encuadernacién de las hojas que
Encuadernado 2 Q25.00 Q50.00
resulten para el manual
) Fotocopias de los documentos que
Fotocopias ) 100 Q0.25 Q25.00
soportaran el manual de puestos
Félderes y Para agregar cada descripcion del
) 7 Q1.00 Q7.00
fastenes puesto de trabajo
Para realizar las actividades
Calculadora . 1 Q 150.00 Q 150.00
numéricas del proyecto
) Para apoyar las hojas cuando se
Tablilla ) ) 1 Q 15.00 Q 15.00
ejecute el trabajo de campo
Ejecucion de la ) y )
Gastos de impresion de afiches 5 Q50.00 Q 250.00
propuesta
Refrigerio Refrigerio para los participantes 7 Q 15.00 Q 735.00
] Capacitacion sobre la
Honorarios L ] 7 Q 2,250.00 Q 3,000.00
comunicacion efectiva
Total Q 3,699.00

Fuente: Elaboracidn propia
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Costo de la propuesta y su ejecucion, contratando un tercero para impartir las charlas, sin
darles un refrigerio a los participantes

) Para impresion del detalle del
Cartucho de tinta ) ) 1 Q175.00 Q175.00
resultado del trabajo a realizar.
Resma de papel |Para impresion del detalle del
) ) 1 Q42.00 Q42.00
bond tamafrio carta | resultado del trabajo a realizar.
_ Fotocopias de los documentos que
Fotocopias . 100 Q0.25 Q25.00
soportaran el manual de puestos
Para realizar las actividades
Calculadora . 1 Q 150.00 Q 150.00
numéricas del proyecto
) Para apoyar las hojas cuando se
Tablilla ) ) 1 Q 15.00 Q 15.00
ejecute el trabajo de campo
Ejecucién de la ) y )
Gastos de impresion de afiches 5 Q50.00 Q 250.00
propuesta
) Capacitacion sobre la
Honorarios o ) 7 Q 2,250.00 Q 2,250.00
comunicacion efectiva
Total Q 2,907.00

Fuente: Elaboracion propia
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