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Palabras clave Resumen: La propuesta de la elaboracion de un manual de procesos y procedimientos

en la subsecretaria de rentas e impuestos tiene como meta central mejorar la eficiencia en
Actividades, Gestion la recaudacion de impuestos dentro de la Subsecretaria de Rentas e Impuestos en la
de calidad, alcaldia de San José de Culcuta. Mediante la indagacion documental y exploracion de los

Impuestos. con_oc_imientos de los funcionarios_de_ la oficing se crea un manual detallado que organice y
A optimice los procesos y procedimientos existentes. Para lograr esto, se realiza una
Procedimientos, evaluacion exhaustiva del estado actual de la documentacion relacionada con estos
Procesos, Rentas. procesos, identificando areas de mejora y posibles obsticulos en la gestion de la
informaciéon. Ademas, se lleva a cabo un analisis minucioso de los procesos y
procedimientos actualmente en uso en la Subsecretaria, cotejdndolos con los estandares
establecidos por la alcaldia se tiene como objetivo garantizar que todas las actividades y
procedimientos estén alineados y sean coherentes con las directrices institucionales. En
esencia, se persigue no solo documentar los procesos, sino también mejorarlos para lograr
una gestion tributaria mas efectiva y acorde con las politicas y estandares. La creacion del
manual buscaba mejorar la eficiencia en la recaudacion de impuestos y el cumplimiento de
las funciones de la Subsecretaria. En conclusidn, el proyecto no solo ha culminado con la
elaboracién de un manual detallado, sino que ha generado un impacto significativo al
proponer una mejorar de la organizacion interna, la eficiencia operativa y la capacidad de
recaudacion de impuestos en la Subsecretaria. Este resultado contribuira a fortalecer las
finanzas municipales y a optimizar la gestion tributaria en beneficio de la alcaldia y la
comunidad de San José de Cucuta.
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Keywords Abstract: The central goal of the proposal to prepare a manual of processes and
. ] procedures in the Undersecretariat of Revenue and Taxes is to improve efficiency in tax
Activities, Quality collection within the Undersecretary of Revenue and Taxes in the mayor's office of San
management, José de Cucuta. Through documentary research and exploration of the knowledge of office
Taxes. officials, a detailed manual is created that organizes and optimizes existing processes and
Procedures, procedures. To achieve this, a comprehensive evaluation of the current state of the
processes, documentation related to these processes is carried out, identifying areas for improvement
and possible obstacles in information management. 19In addition, a thorough analysis of
Income. - . o i
the processes and procedures currently in use in the Undersecretariat is carried out,
comparing them with the standards established by the mayor's office to ensure that all
activities and procedures are aligned and consistent with institutional guidelines. In
essence, the aim is not only to document the processes, but also to improve them to
achieve more effective tax management in accordance with policies and standards. The
creation of the manual sought to improve efficiency in tax collection and compliance with
the functions of the Undersecretariat. In conclusion, the project has not only culminated in
the preparation of a detailed manual, but has generated a significant impact by proposing
an improvement in the internal organization, operational efficiency and tax collection
capacity in the Undersecretariat. This result will contribute to strengthening municipal
finances and optimizing tax management for the benefit of the mayor's office and the
community of San José de Cicuta.

Introduccion

En el panorama colombiano la falta de manuales de procesos que permita identificar y organizar actividades, ha
causado el desequilibrio organizacional teniendo como principal afectado las rentabilidades de las empresas debido a
que su flujo operacional se ve disminuido al tener que llevar a cabo reprocesos y planteamientos extras para sobrellevar
la entrega de productos o servicios sin calidades garantizadas. En la Subsecretaria de Rentas e Impuestos su principal
objetivo es el recaudo y gestion de tributados para garantizar el flujo de recursos para el desarrollo de la gestion
propuestas en el palacio municipal, si esta oficina no lleva a cabo sus funciones de una manera eficiente es poco
probable garantizar por lo menos un minimo de recursos para el funcionamientos del ente publico, por esto la
importancia de contar con un manual de proceso y procedimientos guiado a controlar y brindar los paso a paso
necesarios para que los funcionarios adscritos a esta dependencia realicen sus actividades de manera eficiente enfocadas
al objetivo de la entidad.

Con respecto a lo anterior se logra evidenciar que la principal problematica relacionada con la tematica de estudio que
afecta el funcionamiento de la entidades es la ineficiencia operacional, ya que al no contar con procesos estandarizados
las actividades se desarrollan de manera desorganizada impidiendo brindar servicios o entregar productos de calidad, lo
cual se desencadena en baja percepcion de efectividad por parte de los contribuyentes y desmejoramiento de la imagen
organizacional de las entidades.

Esta investigacion tiene como objetivo proponer la elaboracion de un manual de procesos y procedimientos para
optimizar el recaudo en la Subsecretaria de Rentas e Impuestos de la Alcaldia de San José de Cucuta. Para ello, se han
analizado antecedentes a nivel internacional, nacional y local , asi como teorias de gestion de procesos, mejora continua
y administracion publica, como marco referencial dentro del contexto literario y tedrico para el desarrollo de los
objetivos planteados, por otra parte la justificacion de este trabajo radica en la necesidad de mejorar el recaudo en la
Subsecretaria de Rentas e Impuestos, ya que esto permitird una mejor gestion de los recursos publicos y,por ende, una
mejor prestacion de servicios a la ciudadania. Ademas, la elaboraciéon de un manual de procesos y procedimientos
permitira una mayor eficiencia y eficacia en la gestion de los procesos de recaudo.
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En cuanto a los conceptos fundamentales, se abordardn temas como la gestion de procesos, la mejora continua,
la administracion publica y la importancia de contar con manuales de procesos y procedimientos en las
entidades publicas. Para llevar a cabo esta propuesta se cuenta con la aplicacién de una metodologia cualitativa
enfocada a la recoleccion de informacion desde diferentes fuentes, permitiendo asi analizar las razones por las
cuales no se cuentan con procedimientos estandarizados siendo una entidad publica regulada por entidades de
control, junto con la adquisicion de informacion propia de la experiencia de los colaboradores de la oficina con

la finalidad de identificar funciones y roles de actividades que den forma al actuar verdadero de la
subsecretaria, y que permita asi tener un panorama real guiado al cumplimiento de metas y funciones
establecidas.

El desarrollo del proyecto se ve enfocado en el cumplimiento del planteamiento de los objetivos, en primer
lugar se encuentra una fase diagnostica la cual mediante la aplicacion de herramientas de recoleccion de datos
como lo es en este caso las entrevistas se recolecta informacion para dar paso al analisis de la misma, como
segundo paso se encuentra la revision documental de los procedimientos ya planteados en la oficina con
la finalidad de construir sobre lo ya establecido y brindar una mirada hacia la optimizacion de recursos,
tiempos y acciones. Por ultimo, contando con la informacion y el contexto obtenido en los anteriores
planteamientos se procede a realizar el disefio de procedimiento por procedimiento acorde a las necesidades
identificadas y el cumplimiento de las funciones establecidas por la entidad publica en busqueda del
mejoramiento y optimizacion de la oficina.

Tomando como punto final que el manual de procesos y procedimientos es una herramienta fundamental para
la Subsecretaria de Rentas e Impuestos. Permitira estandarizar las actividades, determinar responsabilidades,
mejorar el flujo de los procesos, brindar un mejor servicio a los contribuyentes y optimizar el recaudo de
impuestos tributarios.

Método

La eleccion de una investigacion cualitativa es adecuada para este proyecto, ya que el objetivo principal es
comprender el estado actual de la documentacidon de procesos y procedimientos en la Subsecretaria de Rentas e
Impuestos. Este tipo de investigacion permite a los investigadores obtener una comprension profunda de los
fendmenos sociales o humanos, a través de la observacion, la entrevista y el analisis de documentos, se cuenta
con un estudio descriptivo, ya que el objetivo del proyecto es describir y caracterizar de manera precisa el
estado actual de la documentacion de procesos y procedimientos. Este tipo de estudio permite a los
investigadores recopilar datos objetivos y sistematicos, que pueden ser utilizados para generar una
representacion detallada y precisa del tema especifico.

La poblacion objetivo del proyecto estd conformada por la secretaria de hacienda municipal, ya que es la
dependencia de la cual depende la oficina en la cual se realizara el estudio, la muestra de la investigacion es la
subsecretaria de rentas e impuestos, la cual se comprende por los funcionarios y contratistas que desarrollan las
labores en dicha oficina tomando esta determinacion mediante un método no probabilistico en su directriz de
muestreo por conveniencia.
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Resultados

Diagnosticar el estado actual de la documentacion referente a los procesos, Procedimientos y
actividades en la Subsecretaria de Rentas e Impuestos.

Definicion de la misionalidad de la Subsecretaria de Rentas e Impuestos

De acuerdo al ministerio de Hacienda, el cual es la figura que coordina las funciones tributarias en el pais
define que, La Subsecretaria de Rentas e Impuestos de un municipio es una entidad crucial en la gestién y
administracion de los recursos financieros locales. Su principal funcion es la recaudacién de los impuestos y
tasas municipales que constituyen una parte importante de los ingresos de la administracion local. Entre sus
responsabilidades clave se encuentra la emision de facturas, la recaudacion de pagos, y el seguimiento de los
contribuyentes para garantizar el cumplimiento de sus obligaciones tributarias. Esto implica un delicado
equilibrio entre el cumplimiento voluntario y el control de la morosidad, ya que, en casos de incumplimiento,
la Subsecretaria puede aplicar sanciones y procedimientos de cobro persuasivo para recuperar las deudas
fiscales de acuerdo a lo establecido en el estatuto tributario.

Por otra parte, La gestion de deudas fiscales es otra area de importancia para la Subsecretaria. Esto incluye el
seguimiento de los pagos atrasados, la imposicion de intereses y sanciones por morosidad, y en casos extremos,
la iniciacion de procesos de cobro persuasivo que involucran notificaciones de liquidaciones oficiales y otras
medidas legales. La entidad también tiene un papel fundamental en la elaboracion de politicas fiscales locales,
contribuyendo a la formulacién de tasas impositivas y politicas tributarias que se alineen con
los objetivos econdmicos y financieros del municipio, de acuerdo al articulo 820 del estatuto tributario.

La Subsecretaria de Rentas e Impuestos en la Alcaldia de Cucuta desempefia un papel fundamental en la
gestion financiera y fiscal del municipio. Su enfoque principal esta orientado hacia el servicio al cliente,
trabajando incansablemente para satisfacer las necesidades y expectativas de los contribuyentes y ciudadanos
en lo que respecta a los impuestos y las rentas locales.

Tustracion 1

Andilisis de procesos principales de la oficina

PROCESO 2

PROCESO 3
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Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la revision documental de los

procedimientos secretaria de hacienda 2020-2023.

Asi pues, de acuerdo a lo establecido en el decreto 0724 Alcaldia de Culcuta, este departamento se encuentra bajo la
direccion de un lider (Sub secretario) comprometido que establece la direccion y el propoésito de la entidad, enfatizando
la importancia de la gestion de calidad y el cumplimiento de las normativas fiscales. Ademas, fomenta activamente la
participacion del personal, reconociendo que los empleados son un componente esencial para el funcionamiento eficiente
del sistema. Este compromiso se refleja en la basqueda constante de oportunidades de mejora y en la implementacion de
acciones correctivas y preventivas para elevar continuamente la calidad de los servicios que ofrece.
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Normativa sobre el recaudo de impuestos

En Colombia, la normativa que regula las rentas e impuestos municipales, incluyendo los de la ciudad
de Cdcuta, se encuentra principalmente en las leyes y decretos nacionales, asi como en las normativas
locales especificas para cada municipio, de acuerdo a esto a un sin nimero de normativas que regulan el
proceso de recaudo de impuestos, ya que si bien es cierto hay unas disposiciones nacionales que estan
compiladas en el estatuto tributario nacional, también existen disposiciones locales que cada
administracion municipal pueden llegar a aprobar mediante su linea de poder ejecutivo.

TNustracién 2.

Normativa tributaria en Cricuta
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Fuente: Elaboracicn propia en base a la normativa que rige las rentas e impuestos del

municipio en el afio 2023,

Tabla 1.

Relacton de impuestos mriburarios
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Fuente: Decreto 624 de 1989 Estatuto Tributario de Colombia
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Anélisis documentacién actual correspondiente a procesos y procedimientos

Como punto de partida en la investigacion documental enfocado en los procedimientos de la
subsecretaria se logra identificar que por parte de la oficina de calidad se han realizado proceso de
caracterizacion documental, los cuales estan ligados al componente de calidad del modelo integrado de
planeacion y gestion, como muestra de esto se recolecta la informacion correspondiente a la
caracterizacion de la oficina donde se complementa con la separacion del ciclo PHVA, tomando esto
como punto de partida para el planteamiento de procedimientos, actividades y paso a paso del area.

Tahla2

Caracterizacion de proceso Subsecretaria de Rentas ¢ Impuestos
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De acuerdo a las tablas anteriores se puede concluir que la caracterizacion de procesos en la Oficina
de Rentas e Impuestos desempefia un papel crucial al proporcionar una comprension detallada de como
funcionan las actividades relacionadas con la recaudacion de impuestos y la gestion de rentas. En primer
lugar, permite documentar de manera precisa los procedimientos, lo que es esencial para establecer
estandares claros y asegurar que todas las tareas se realicen de manera coherente y siguiendo las
regulaciones fiscales y legales. Esto es especialmente importante en un entorno donde el cumplimiento
normativo es una prioridad, ya que garantiza que todos los requisitos legales se cumplan adecuadamente.

Andlisis percepcion de funcionarios:

Para la recoleccion de la percepcion por parte de los funcionarios de la oficina se plantea una
entrevista que permita recolectar informacion importante en razén de cdmo es el funcionamiento de la
oficina y también si cuentan con proceso y procedimientos estandarizados que sean un apoyo en el manejo
de informacion y cumplimiento de tareas, la visita realizada las respuestas ofrecidas durante la entrevista
con los empleados de la Subsecretaria de Rentas e Impuestos de la Alcaldia de Clcuta han enfatizado de
manera significativa la imperiosa necesidad de estandarizar los procedimientos y procesos en esta entidad.

Se han destacado varias observaciones cruciales que respaldan como es el verdadero funcionamiento
de los procesos dentro de las oficinas:

En un principio, se ha evidenciado de manera clara y notoria la carencia de documentacion que sea
clara y facilmente accesible referente a los procedimientos. Los trabajadores se encuentran en gran medida
dependientes de su experiencia individual y de la transmision de conocimientos por parte de colegas con
mayor experiencia. Esta falta de uniformidad ha originado una situacion de desconcierto, falta de
organizacion y falta de cohesion en la ejecucion de las actividades laborales.

Por otro lado, se ha resaltado que la falta de comunicacién eficaz en cuanto a los procedimientos
existentes constituye un obstaculo de gran relevancia. La documentacion existente rara vez se comunica o
actualiza de forma adecuada, lo que significa que muchos empleados desconocen la existencia de los
procedimientos o simplemente los pasan por alto debido a su dificultad para acceder a ellos. Este
escenario genera un entorno laboral desorganizado y poco eficiente.

Por ultimo, se ha subrayado que la falta de una guia clara y estructurada dificulta el proceso de
integracion de nuevos empleados y su formacion a pesar que los funcionarios conocen sus funciones y
llevan a cabo cada una de las acciones correspondientes para que la oficina cumpla sus actividades, no
estdn enfocados de forma correcta en la integracion de funcionarios nuevos o recapacitacion como lo
puede ser la aplicacion de nuevo software. La carencia de documentacion coherente hace que los nuevos
miembros del equipo tengan dificultades para comprender el funcionamiento de las operaciones en la
Subsecretaria, lo que puede traducirse en un prolongado periodo de adaptacion y en obstaculos en la
incorporacion de personal nuevo.

Analizar los procesos y procedimientos necesarios para el cumplimiento de funciones de la
subsecretaria de acuerdo al mapa de proceso de la alcaldia de san José de Culcuta.
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Analisis contexto subsecretaria de rentas e impuestos:

Dentro del analisis realizado con referencia al diagnéstico junto con la revision documental del sub
proceso de rentas e impuestos, se plantean los siguientes procedimientos que en conjunto con el
cumplimiento de funciones serian el paso a paso que compilar las acciones de la oficina y alcanzar el
objetivo impuesto por el modelo integrado de planeacién y gestién que consiste en asegurar el recaudo y
fiscalizacion de impuestos tributarios del municipio.

Procedimientos planteados

Tlustracion 3.

Procesor y procedimientos rentas € impuestos

Fuente: Elaboracion propia en base de la caracterizacion de sub procesos.

De acuerdo al dialogo con los funcionarios de la oficina de rentas e impuestos se realiza la
identificacion de los principales procedimientos los cuales son parte fundamental en el desarrollo de
funciones misionales.

e Verificacion de Pagos Asobancaria y Webservice: Este procedimiento se encarga de verificar
los pagos realizados por los contribuyentes a través de sistemas como Asobancaria y
Webservice. Se asegura de que los pagos coincidan con las obligaciones tributarias y los
contribuyentes, y se abordan discrepancias o pagos faltantes.

e Fiscalizacion del Impuesto de Industria y Comercio: La fiscalizacion se centra en seleccionar
declaraciones de impuesto de industria y comercio para su revision detallada. El objetivo es
identificar cualquier irregularidad, falta de cumplimiento o inexactitud en estas declaraciones
y emitir recomendaciones y acciones a segulir.

e Investigacion por Omision de Declarar el Impuesto de Industria y Comercio: Esté proceso se
enfoca en identificar a contribuyentes que han omitido presentar sus declaraciones de impuesto de
industria y comercio. Luego, se les notifica sobre esta omision y se les solicita que presenten las
declaraciones faltantes.

e Planteamiento de Procesos y Procedimientos: Esta actividad se dedica a evaluar y mejorar los
procesos y procedimientos existentes en la subsecretaria. Se identifican areas que requieren
optimizacion y se disefian nuevos procesos mas eficientes y efectivos.

e Investigacion por Inexactitud en la Declaracion del Impuesto de Industria y Comercio: Este
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procedimiento se enfoca en detectar inexactitudes en las declaraciones tributarias. Se notifica a
los contribuyentes sobre las inexactitudes detectadas y se les brinda la oportunidad de presentar
alegaciones. Se realizan auditorias detalladas si es necesario.

Investigacion de No Registrados en la Declaracion del Impuesto de Industria y Comercio: Se
identifican contribuyentes que no han sido registrados adecuadamente en las declaraciones
tributarias. Se notifica a los contribuyentes y se realiza una investigacion para determinar la
obligacion tributaria correspondiente.

Devoluciones y Compensaciones: Este proceso maneja las solicitudes de devolucion y
compensacion de impuestos presentadas por los contribuyentes. Se verifica la elegibilidad de las
solicitudes y se emiten los pagos correspondientes.

Prescripcion de la Obligacion Tributaria: La subsecretaria monitorea el tiempo transcurrido desde
el vencimiento de las obligaciones tributarias. Se identifican casos de obligaciones que han
prescrito segun las regulaciones y se notifica a los contribuyentes.

Retenciones y Autorretenciones: Este procedimiento supervisa y audita las retenciones y
autorretenciones realizadas por los contribuyentes. Se verifica la correcta retencion y declaracion
de impuestos y se notifica a los contribuyentes sobre cualquier inexactitud.

Liquidacion Oficial de Industria y Comercio e Impuesto Predial: Se lleva a cabo la liquidacion
oficial de los impuestos de industria y comercio e impuesto predial de acuerdo con las
regulaciones. Se notifica a los contribuyentes sobre los montos a pagar y se registra

adecuadamente en el sistema

La estandarizacion de los procedimientos en la Subsecretaria de Rentas e Impuestos de la Alcaldia de
Cucuta es fundamental para garantizar la eficiencia y transparencia en la gestion fiscal municipal. En
primer lugar, la estandarizacion permite establecer protocolos claros y uniformes para la recaudacion de
impuestos y la fiscalizacién de contribuyentes, lo que reduce la posibilidad de errores y malentendidos.
Esto, a su vez, contribuye a la generacién de ingresos mas consistentes y predecibles para la
administracion municipal, lo que es esencial para financiar los servicios publicos y proyectos de desarrollo
en la ciudad.

Por otra parte, la estandarizacion de procedimientos facilita la supervision y auditoria de las
actividades de la Subsecretaria, lo que es esencial para prevenir la corrupcion y el fraude fiscal ya que, al
contar con un conjunto de reglas y pautas bien definidas, se reduce la discrecionalidad en la toma de
decisiones y se promueve la rendicion de cuentas, lo que fortalece la confianza de los ciudadanos en la
gestion de los recursos publicos.

Por ultimo, el proceso de identificacion de procedimientos y actividades permite una mayor
comparabilidad de datos y resultados a lo largo del tiempo, lo que facilita la evaluacion de politicas
fiscales y la identificacion de areas de mejora en la recaudacion de impuestos. Esto es esencial para
adaptar las estrategias a las cambiantes condiciones econdmicas y sociales, asegurando que la Alcaldia de
Cucuta pueda cumplir con sus compromisos financieros y promover el bienestar de sus ciudadanos de
manera sostenible. En resumen, la estandarizacion de procedimientos en la Subsecretaria de Rentas e
Impuestos es una herramienta vital para garantizar la eficiencia, transparencia y eficacia en la gestion
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fiscal municipal.

Crear las herramientas de control y seguimiento para la elaboracion del manual de procesos y
procedimientos en miras de la optimizacion del recaudo de impuestos tributarios para la Subsecretaria de
Rentas e Impuestos de la alcaldia de San José de Cucuta.

Estructura de manual de proceso

Partiendo del planteamiento de Galeano (2016), donde define y explica cada una de las variables que
conforman el manual de proceso, contrastado con la guia metodoldgica proporcionada por la funcion
publica en términos de planteamiento de proceso y procedimientos se procede a generar la estructura que
complementa con la informacion ya desarrollada en el cumplimiento de propuesto en la investigacion.

Tustracion 4

Composicion manual de proceso y procedimientos.

Fuente: Elaboracicn propia

En cumplimiento del manual de proceso y procedimientos para la subsecretaria de rentas e impuestos
se parte con la recopilacion de la informacion referente a la caracterizacion de actividades la cual se
encuentra evidenciada en la tabla 2, continuando con el planteamiento se avanza en la siguiente fase donde
se define los procedimientos necesarios para cumplir con la funciones estipuladas para la oficina, este
planteamiento se encuentra evidenciado en la ilustracion 4 junto con su descripcién, y por ultimo se
realiza la descripcion de cada una de las actividades o paso a paso necesario para llevar a cabo la
estandarizacion de los procedimientos identificados para la oficina.

Planteamiento de herramientas de control y seguimiento Para llevar a cabo un control de la eficiencia
y eficacia de los procedimientos se es necesario su medicion por lo cual al ser acciones realizadas por los
funcionarios es preciso dejar un registro que permita ser analizado y posteriormente tomar decisiones, por
lo cual se plantea un indicador en los procedimientos mas relevantes de la oficina y que permitan realizar
un seguimiento, siendo este una herramienta relevante para el cumplimiento de objetivos y mejoramiento
continuo.

Porcentaje de Verificaciones Exitosas (Verificacion de Pagos Asobancaria y Webservice): Este
indicador mide la eficiencia en la verificacion de pagos realizados a través de Asobancaria y Webservice.
Se calcula con la siguiente formula:
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Férmula: (NUmero de Verificaciones Exitosas / Total de Verificaciones Realizadas) x 100 (1)
(1) Cuanto mayor sea el porcentaje, mejor seré la eficiencia en la verificacion de pagos.

Tiempo Promedio de Verificacion (Verificacion de Pagos Asobancaria y Webservice): Este indicador
evalla la eficiencia en el proceso de verificacion de pagos. Se calcula con la siguiente formula:

Férmula: (Suma de Tiempos de Verificacion para un periodo dado) / (Numero de Verificaciones en el
mismo periodo) (2) (2) Proporciona el tiempo promedio necesario para completar una verificacion.

indice de Cumplimiento de Fiscalizaciones Programadas (Fiscalizacion del Impuesto de Industria y
Comercio): Este indicador evalla la eficacia en la programacién y ejecucion de las fiscalizaciones del
Impuesto de Industria y Comercio. Se calcula con la siguiente formula:

Férmula: (NUumero de Fiscalizaciones Completadas / Numero de Fiscalizaciones Programadas) x 100 (3)
(3) Un indice alto indica un alto cumplimiento de las fiscalizaciones programadas.

Tiempo Promedio de Duracién de la Fiscalizacién (Fiscalizacion del Impuesto de Industria y Comercio):
Este indicador mide el tiempo promedio que lleva realizar una fiscalizacion del Impuesto de Industria y
Comercio. Se calcula con la siguiente formula:

Férmula: (Suma de Tiempos de Fiscalizacion para un periodo dado) / (Ndmero de Fiscalizaciones
Completadas en el mismo periodo) (4)

Cumplimiento de Plazos en la Implementacién de Procesos (Planteamiento de Procesos y Procedimientos):
Este indicador evalua si los nuevos procesos y procedimientos se implementan en el tiempo planificado. Se
calcula con la siguiente formula:

Férmula: (Namero de Procesos Implementados a Tiempo / Total de Procesos Planificados) x 100 (5) (5)
Un alto porcentaje indica un buen cumplimiento de plazos.

Nivel de Satisfaccion de los Usuarios con los Nuevos Procesos (Planteamiento de Procesos vy
Procedimientos): Este indicador mide la satisfaccion de los usuarios con los nuevos procesos
implementados. Se calcula con la siguiente formula:

Férmula: (Ndmero de Usuarios Satisfechos / Total de Usuarios Encuestados) x 100 (6) (6) Un alto
porcentaje indica un alto nivel de satisfaccion de los usuarios con los procesos implementados.

Propuesta de optimizacién de recaudos

Como punto final de la investigacion se realiza una propuesta de optimizacion, que es fruto del
reconocimiento de la informacién recolectada y de los planteamientos realizados, ya que esto permite
tener una mirada mas amplia de la importancia del mejoramiento y cumplimiento de las funciones de la
subsecretaria, partiendo de que su misionalidad afecta transversalmente el funcionamiento de la alcaldia
siendo responsable de proveer recursos, la propuesta de optimizacion es la siguiente:

Revista Investigacion & Gestion 7 (2) 2024. pp. 17-30. Julio-Diciembre ISSN:2665-1408 (En linea)



28

Tabla 3

Propuesta de optimizacion del recaudo en la alcaldia de san José de Ciicuta

Propuesta de opthmizacion del recando

Punts dave Descripaon

Educaciin Fowal y Asesoramiento Perousdizado Estabiocer prograsmss de cducacan foeal y e peswaalizado a fon

A ciencis sobee Loy obligacicncs tridbulanias y Saciliter &

o Ofiecer talleres, semisarios y rcunon en Enea pars sysdar s oy

comtrbuyznios a comprenla s rogomabdadales y ke bereficin e cample

adecoadame

Faclitar ol Pago Electriaico Sieplificer y peomover o pago en Enea de itmpuesios poede sumentar I eficiencia y b
convesiencia pura I contriben ertes. Esto pusde ischiir & comacin de wa platafoera &

lires Bhcil & wr, opeicncs de pago mivil y reconlalonios clecodaicos s vencimicnion
de inpussios.

Sepmentaciin de Contrmyentes Cumaficar s lox consiluyestes en difizerics segraeakn segin sa bskeial & canplimento y
capucidad de pago. Exlo permitied dirigs exfuersos y receruos haces ks conlriboyerees que
ticsen o may o nevgo de mcumplisicnto © gue puaden realicar pagos adcomles.

Prograsas d¢ Incestivos v Descuenbm Estabiover prograrmas de axeativon v dewuckn jars aquelin antibey cooes que cangplan
de mancrs oporiing con sus obligaciones fiscales. Esto pusde incluir descucntos por pago
secipado, climmacado de mulias jues contriboyerees que regularioon su sitsscide, ©
prugranus de incensivos focaios pars Smense b imvensitn kel

Vigilencia y AnSitoria Efectivas Refoersr I capacidad de suditoris y viglancas pars detsificsr evamide y chaside fiscal La
implementacitn de lecnologis v sdlais de dalox punde syuder s idestaficer s squelion
comtribuyenioy que cvilss pagar snpucsion, garantsndo un cumglinsento eguitativo de ke
cbligacionss fiscales

Fuente: Elaboracion propia

La estandarizacion de procesos y la elaboracion del manual de procesos y procedimientos en la
Subsecretaria de Rentas e Impuestos de la Alcaldia de San José de Culcuta son pasos fundamentales para
establecer una base solida en la gestién tributaria. Estos elementos proporcionan claridad, coherencia y
eficiencia en las operaciones, asegurando un enfoque uniforme y bien definido en la administracion de
impuestos permitiendo asi tener un paso a paso marcado de cada accion a realizar.

Por otra parte, de acuerdo a lo expuesto por la funcion publica en la guia de planteamiento de proceso
y procedimiento la importancia de utilizar indicadores para la medicion de procedimientos y el
mejoramiento continuo es evidente. Estos indicadores proporcionan una herramienta objetiva y
cuantitativa para evaluar el desempefio y la eficiencia de los procesos permitiendo identificar areas de
mejora, medir el cumplimiento de objetivos y tomar decisiones informadas. Ademas, fomentan un ciclo
constante de mejora y adaptacion a medida que se recopilan y analizan datos.

Conclusiones

Como conclusidn del proceso de investigacion se considera que el proceso de diagnostico de la documentacion

existente en la Subsecretaria ha sentado las bases fundamentales para la estandarizacion de los procedimientos.
La identificacién de areas problematicas ha abierto la puerta a cambios estructurales, proveyendo la
oportunidad de mejorar la coherencia y eficiencia de los procesos. Esta evaluacion critica respalda la necesidad
imperante de revisar y ajustar los métodos actuales, allanando el camino para una optimizacion continua y la
mejora constante en la operatividad.

Por otra parte, el analisis meticuloso de los procesos internos en relacion con el marco establecido por la
alcaldia ha revelado tanto areas de alineacion como discrepancias significativas. Esta comparativa ha delineado
claramente las brechas existentes, sefialando los puntos donde se requieren ajustes y alineaciones para
concordar con los estandares definidos por la entidad gubernamental. Esta comparacion ofrece una vision
esclarecedora que guia la necesidad de ajustar y alinear los procedimientos internos para garantizar una
operacion mas congruente y efectiva.

También la implementacion de herramientas de control y seguimiento representa la implementacion de un
marco integral que supervisara y regulara la ejecucion de los procesos tributarios. Estas herramientas no solo
facilitaran la creacion del manual de procesos y procedimientos, sino que también estableceran directrices

Revista Investigacion & Gestion 7 (2) 2024. pp. 17-30. Julio-Diciembre ISSN:2665-1408 (En linea)



29

claras para monitorear el desempefio y asegurar la conformidad con los estandares preestablecidos. Esta
medida garantiza una gestion méas eficaz y transparente en el recaudo de impuestos, estableciendo una base
solida para la mejora continua de los procesos tributarios, para que en conjunto se cuente con la formulacion

de un manual de proceso y procedimientos enfocado en la optimizacion de recaudos de impuestos tributarios
en la ciudad de Cdcuta por parte de la Alcaldia municipal.
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