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Resumen

Cuando nos referimos al recaudo que se ejecuta por parte de los entes gubernamentales, la
cultura de pago en referencia los derechos anuales de transito por parte de los propietarios es uno
de los principales problemas que tienen los municipios de Colombia, ya que se hace necesario
realizar efectivamente el recaudo el cual los propietarios debe hacer el pago anualmente para que

la administracion la ejecute en planes de seguridad y desarrollo vial.

Este proyecto de investigacion tiene como propdsito realizar un diagnéstico del recaudo de
las vigencias de 2008 al 2018 para poder asi aportar al instituto municipal de transito y transporte
datos y recomendaciones para conocer las principales causas de la cultura de pago y crear

estrategias que puedan fortalecer el recaudo del instituto.



Xi

Introduccion

En temas relacionados con el transito y transporte se hace de gran importancia a todos los
ciudadanos de Colombia, ya que de acuerdo a las estrategias que se efecten las administraciones
en una ciudad se puede evidenciar en la seguridad vial que se ejecute en pro del beneficio de los

que transitan.

El instituto municipal de transito y transporte realiza gestiones basada en la cultura de un
sistema de movilidad que ofrezca seguridad a todos los usuarios también es importante resaltar
que es una entidad pablica descentralizada del orden Municipal, con autonomia administrativa,
financiera y presupuestal; por ende sus recursos para el mantenimiento de la planta de sus
funcionarios y para efectuar proyectos y gestiones depende del recaudo que esta misma haga

efectiva.

El objetivo de esta investigacion es realizar un diagndstico al instituto municipal de transito
y transporte del municipio de aguachica, para destacar los aspectos importantes en relacion de
los derechos anuales de transito, observado cuales son las estrategias que utilizan para llevar a

cabo la gestion de recaudo y fortalecer las debilidades que se puedan presentar.

Para desarrollar la investigacion se tendra en cuenta los objetivos especificos, como en
primer lugar realizar un detallado de la cartera en relacion de las vigencias 2008 al 2018, esto

con el fin de analizarla y detallar las gestiones realizadas por parte del &rea de cobro coactivo, en



xii

segundo objetivo realizar una evaluacion estratégica de la misma con el fin de identificar las
debilidades y fortalezas, por ultimo objetivo identificar las estrategias plasmadas en el plan de

accion para ayudar al instituto a crear cultura de pago en los derechos anules de transito.

Para lograr el desarrollo del proyecto se utilizd la metodologia cuantitativo de tipo
descriptivo, de igual manera se realiz6 una encuesta al personas que laboran en el instituto para
indagar sobre aspectos y factores que tiene el instituto y que pueden llegar a reforzarse para un

mejor efectividad.

Asi mismo crear una cultura de pago al contribuyente que permita crear conciencia a las
personas que habitan en el municipio y que tienen algun vehiculo a su propiedad, para que
realicen sus pagos de forma oportuna, puedan evitar intereses y procesos de cobro coactivo
forzosos que puedan afectar su situacién econémica, es de gran importancia que el instituto de
conocer y transmita los beneficios y los proyectos a favor que se gestionan gracias al recaudo

oportuno de los derechos anuales de transito.



Capitulo 1. Diagndstico de la situacion y el desempefio del recaudo de los
derechos anuales de transito y semaforizacion, en el Instituto Municipal de
Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica, Cesar, de las vigencias 2008

a 2018

1.1 Planteamiento del Problema

Las entidades publicas por llevar acabo los fines esenciales del estado, radicados en la
constitucion politica, donde uno de sus principios fundamentales en el Articulo 2 “servir a la
comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios,
derechos y deberes consagrados en la Constitucion”, para cumplir dicha labor se necesita contar
con recursos suficientes para sustentar el funcionamiento de las administraciones e inversion
social que se realizan promoviendo el recaudo de los impuestos. (Corte Constitucional, Sala

Plena, 1991)

De igual manera los colombianos actuando en calidad de contribuyentes tienen el deber
como esté escrito en la constitucion politica nacional en su Articulo 95, “Son deberes de la
persona y del ciudadano, Contribuir al financiamiento de los gastos e inversiones del Estado
dentro de conceptos de justicia y equidad” por lo tanto si no se cumple es responsabilidad de la
administracion tributaria velar por la identificacién, administracion y uso de estas para obtener

pago de los montos adeudados pendientes. (Congreso de la Rpublica, Sala Plena, 1991)



En una institucién o empresa, la gestion de cobro es uno de los procesos mas importante
por lo tanto se debe realizar efectivamente el procedimiento de cobro para poder asi recaudar los
dineros adeudados por los contribuyentes, reduciendo en gran manera su cartera morosa. Por
consiguiente, se debe recalcar que cada empresa publica o privada es autbnoma en establecer el
proceso de cobranza, Es por esta razon que se hace necesario organizar el procedimiento de
recaudo principalmente en las administraciones municipales dotdndose de estrategias y contando

con una logistica necesaria para que el pago se haga de manera eficiente y eficaz.

Con ello se puede hacer mencion del Instituto Municipal de Transito y Transporte Clase
“A” de Aguachica, la cual es una entidad publica descentralizada del orden Municipal, con
autonomia administrativa, financiera y presupuestal; apoyada con un Talento Humano
responsable, eficiente, honesto y transparente comprometido con la satisfaccion de los usuarios y
la comunidad. Orientada sus acciones de movilidad y transporte para una mayor seguridad a la
cultura vial de los conductores y peatones; garantizando con ello un bienestar social enfocada
siempre en el cumplimiento del ordenamiento legal y el progreso de nuestro municipio. (Instituto

Municipal de Transito y Transporte Aguachica, 2017)

Asi mismo, segun (IMTTA), el instituto de transito cuenta con unas principales
acreencias: multas ante infracciones de transito, multas de transito detectadas por medios
técnicos y tecnologicos y los derechos anuales de transito y semaforizacion, este ultimo tiene
como fundamento el estatuto tributario nacional, el cual se constituye en base a la matricula de
los vehiculos. Estos se causan anualmente desde el 01 de enero de cada anualidad y como plazo

para que no se genere interés y procesos no debera de sobrepasar el 31 de diciembre de dicho



afio, esta es una obligacion legal como cualquier otra como por ejemplo los impuestos, industria

y comercio etc.

En la actualidad en el Instituto Municipal de Trénsito y Transporte de la ciudad de
Aguachica, se cuenta con 52.956 placas inscritas, lo que demuestra que en ella se encuentra un
buen numero de contribuyentes, de los cuales el 80,8% de ellos no se encuentran al dia con sus
deberes en el pago de los derechos anuales de transito y semaforizacién, haciendo caso omiso a

lo que la dicta la ley.

Por tal razén se plantea realizar un diagnostico de la situacion y el desempefio de los
derechos anuales de transito del instituto de transito y transporte de Aguachica, cesar,
Efectuando una evaluacion estratégica al area de cobro coactivo con el fin de identificar posibles
falencias, de igual manera fortalecer la gestion de recaudo creando un plan de accién donde se
asegurara el cumplimiento de las metodologias, los pasos y operaciones necesarias para cumplir

con el objetivo de recaudo respecto las vigencias 2008-2018.

Con lo expuesto, se pretende reducir en gran manera la evasion y elusion de los derechos
anuales de transito, optimizando las practicas de recaudo y cobro, que a través del diagnostico se

puedan mejorar el instituto.



1.2 Formulaciéon del Problema

¢Por qué los contribuyentes no pagan los impuestos por derechos de transito y
semaforizacion, en el Instituto Municipal de Trénsito y Transporte de la ciudad de Aguachica,

Cesar?

1.3 Objetivos

1.3.1 General. Realizar un diagndstico de la situacion y desempefio del recaudo que
contribuyan a efectuar el pronto pago de los derechos anuales de transito, en el Instituto
Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica, Cesar en las vigencias 2008 al

2018.

1.3.2 Especificos. Determinar los niveles de cobro y recaudo de la cartera, en relacion a los
derechos anuales de transito y semaforizacién en las vigencias 2008 — 2018, por parte del area de

cobro coactivo del Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica.

Efectuar una evaluacion estratégica al area de cobro coactivo del Instituto Municipal de

Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica.

Disefar un plan de accién al area de cobro coactivo del Instituto Municipal de Transito y
Transporte de la ciudad de Aguachica enfocado al mejoramiento de la cultura de pago de los

derechos anuales de transito y semaforizacion.



1.4 Justificacién

El desarrollo de un trabajo sobre el diagndstico de la cultura de pago de los derechos
anuales de trénsito, en el Instituto Municipal de Trénsito y Transporte de la ciudad de Aguachica,
Cesar, se convierte en toda una novedad, partiendo de la base que no existe al respecto
investigaciones que dediquen un esfuerzo académico en este tema concreto. Por tanto, esta
investigacion seré facilmente tema de consulta para el instituto al cual se circunscribe este
trabajo, ademas a otros municipios interesados en el tema, que como se dijo, no se apartan

mucho de la realidad vivida en la ciudad de Aguachica.

Es asi como, el trabajo realizado servira de guia para la elaboracion de los manuales
internos de recuperacion de cartera o para que, en los manuales existentes, se adicione
informacion donde se delegue la competencia funcional especial para que el director(a) de este
instituto, puedan desarrollar sus propios procedimientos de cobro. De igual forma, la autora del
proyecto tendra en él, la oportunidad de aplicar la educacién obtenida durante la carrera y

acreditar experiencia en el desarrollo de proyectos.

A la vez, la Universidad a través de los estudiantes, como duefia intelectual de los trabajos
de grado, hara presencia activa en su radio de accién, brindando como aporte la respuesta al
interrogante del por qué los contribuyentes no pagan los impuestos por derechos de transito y
semaforizacién, en el Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica,

Cesar.



Es asi como, con el desarrollo de este trabajo se pretende hacer un diagndstico y presentar
unas recomendaciones dentro de un plan de accion, en torno del proceso de cobro coactivo en el

Instituto Municipal de Tréansito y Transporte de la ciudad de Aguachica, Cesar.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. El trabajo de investigacion manejo los siguientes conceptos: Transito y

transporte, cobro coactivo, impuestos, matriz DOFA, EFI, EFE, IE.

1.5.2 Operativa. El desempefio de los objetivos de la investigacion, fue truncado por
algunos elementos, como lo fue la poca disponibilidad de tiempo por parte del director,
empleados de planta y contratistas pertenecientes a la gestion de cobro del Instituto Municipal de

Trénsito y Transporte de Aguachica.

1.5.3 Temporal. El trabajo de investigacion tuvo una duracion aproximadamente de (8)
semanas, las cuales comenzaran a regir desde la fecha de aprobacion del anteproyecto por parte

de los jurados.

1.5.4 Geografica. El desarrollo del proyecto se llevo acabo en las instalaciones del

Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica, Cesar.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

2.1.1 Historia del transporte a nivel mundial. El transporte en la vida del hombre
siempre ha sido indispensable, Una de las principales necesidades de creacion del transporte, fue
el no contar con un vehiculo que ayudara con la carga de objetos y mercancias para poder llevar

a distribuirlos en los distintos destinos.

Desde la época precolombina, un periodo que abarca desde el nacimiento de los primeros
pobladores americanos hasta la conquista por los europeos con la colonizacién de Col6n en
1492, los incas poseian un sistema de caminos interconectados a través de todo su imperio para
trasladar diferentes tipos de mercancias. (Cardona, 2016). A pie o cargando en su espalda, sus

mercancias lograban llegar a su destino a veces a través de puentes de cuerdas.

En segundo lugar, el hambre fue causante de que el hombre iniciara a moverse para poder
asi asegurar su comida, teniendo en cuenta que el ser humano es debil para llevar consigo ciertas
cosas como fuerza de transporte, necesitd, al principio, domesticar a los animales como el perro,
Segun (Enciclopedia Contributors, 2015), el trasladarse via terrestre, se hacia por medio de
animales que llevaban su carga o a las mismas personas a lomo, caballos, mulas, camellos
tiraban por las carreteras existentes en esos tiempos. De otra manera, cuando se trataba de
mercancias en gran cantidad, la misma se hacia via maritima; con las cocas en la Edad Media,

las carabelas de unas 300 toneladas de carga, o el bajel, de mas de 500 toneladas.


http://enciclopedia.us.es/index.php/Edad_Media
http://enciclopedia.us.es/index.php/Carabela
http://enciclopedia.us.es/index.php/Bajel

Al transcurrir el tiempo se hacia més dificil transportar elementos indispensables para
continuar con labores esenciales, cuyo peso no podia ser soportado por un animal y es alli donde
Aproximadamente en 3500 a. C. se da la creacidn y posterior impulso de la rueda. La
implementacién de la rueda permitié al hombre trasladarse a lugares lejanos igualmente se inicio
la evolucion de los medios de transportes terrestres como la bicicleta, dando origen a la

motocicleta y esta, a su vez, del automovil.

Con la Primera Guerra Mundial las necesidades de transporte se incrementaron para poder
trasportar militares y armamento, y asi surgieron los autobuses y la gran industria del motor
existente a dia de hoy que incluye tan variados métodos de transporte como el ferrocarril,
transporte urbano, metro o tren de alta velocidad. Su evolucién ha sido fundamental para

garantizar el suministro de alimentos y todo tipo de bienes y servicios. (Fernandez, 2018)

2.1.2 Historia del transporte a nivel nacional. En cuanto a la historia del transporte en
Colombia, se puede decir que el rio Magdalena, la principal arteria fluvial del pais, fue la ruta
primordial del comercio americano, lo que lo hace mas importante en la historia social y cultural

del pais. Es asi como, dentro de esta historia Duque-Escobar (2010), afirma:

La revolucion en el transporte expresada en ferrocarriles y barcos de vapor, se inicia
en el pais con el ferrocarril de Panama4, el primero en Colombia y cuya construccion se
remonta a 1828, y con la navegacion a vapor por el Magdalena, autorizada en 1823, y que
tarda hasta la década de los afios 30 para lograr algunos méritos, aunque su regularizacién

solo se presentard en la década de 1880, cuando los ferrocarriles empalmen las zonas de



montafia con un medio fluvial en el Magdalena, que emplee naves de tamafio mas adecuado
y dotadas de mejores desarrollos tecnoldgicos. Asi se generara un flujo de carga hacia y
desde los mares, desde las zonas manufactureras, centros poblados de relevancia y zonas

agricolas exportadoras.

Es asi como, luego de la crisis econdémica en el afio 1929, que se vino luego de la recesion
en esta época, es donde se viene la idea de provocar la idea del transporte terrestre, entre
cabeceras urbanas. Esta nueva idea de transporte en el pais, dio la facilidad de llevar los bienes

del café, a la economia del campo. (Duque-Escobar, El transporte en Colombia, 2010)

2.1.3 Historia a nivel local. El instituto municipal de transito y transporte es una entidad
publica descentralizada ubicado en la calle 8 N° 14 — 46 en Aguachica Cesar. Este, antes operaba
como una dependencia de la Secretaria de Transito Departamental realizando los despachos que
se creaban a toda clase de vehiculos. “A partir del Acuerdo No 057-A de 1990, se gener6 un
proceso de descentralizacion del organismo y hoy en dia es una entidad descentralizada del orden
municipal, clasificada como Organismo de Transito Clase A5” (IMTTA, 2016). Con ello, el
Instituto Municipal de Transito y Transporte se convierte en un establecimiento publico del
orden municipal, agregado a la administracion municipal y con toda libertad tanto presupuestal

como administrativa.

No se tiene mucha documentacidn acerca de la historia de esta institucion. (IMTTA, 2016),

afirma:
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Se sabe que el Instituto Municipal de Transito y Transporte de Aguachica inicia sus
actividades, una vez es municipalizado, en la Calle 6, Carrera 17 esquina, siendo su primer
director el sefior Crisanto Llain Carballo. Al no contar con una sede propia, ha funcionado
en varias direcciones de esa época. Hay que anotar que cuando la oficina de transito dependia
del Departamento del Cesar, en la Alcaldia Municipal operaba una Secretaria de Transito,
quien tenia bajo su responsabilidad lo concerniente a permisos, tarjetas de operacion, cupos
para servicio publico, etc. Con la creacion del Instituto Municipal de Transito y Transporte
se fusiond esta responsabilidad con la expedicion de licencias Yy la prestacion de todos los

servicios de transito en una sola entidad, para una mejor atencion al usuario.

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Secretaria de Transito. Es la dependencia administrativa de los municipios,
encargada de planear, organizar, regular, vigilar y desarrollar la movilidad del transporte a fin de
que se realice con rapidez, orden y eficiencia; a través de gestiones, tramites, estudios, programas
y proyectos que garanticen, la satisfaccion en los procesos de regulacion (Alcaldia Municipal de
Granada Meta, 2018). Ademas, dentro de sus funciones tiene la de exponer y guiar politicas
sobre la medida y control del transito, en transporte publico y urbano en todas sus modalidades;
el mejoramiento de condiciones de movilidad y el desarrollo de infraestructura vial y de

transporte.

Sus inicios en la ciudad de Bogota se dieron en 1926 cuando el Congreso de la Republica a

través de la Ley 72, cred un organismo encargado de la seguridad y efectivo control de transito
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vehicular con la denominacion de Circulacion y Trénsito, a cargo de la Policia Nacional. En el
afio 1936 la entidad queda bajo responsabilidad de la secretaria de goberno, es alli donde se
crean las primeras normas de transito destinadas para controlar ciertas falencias de movilidad. En
1954 se expidio6 un decreto extraordinario donde mediante el ejecutivo se otorga al alcalde mayor
el poder crear la secretaria de transito y de esta manera poder intervenir, vigilar, regular y
organizar el fenébmeno del transito capitalino. Esta decision solo se efectud hasta 1963, donde el
congreso de la republica a traves de la ley 16 dio al instituto el cardcter de departamento
administrativo para cumplir tales funciones como: ensefianza automotriz, organizacién de
peatones, conductores y vehiculos de servicio publico, privado y particular. (secretaria de

transito y transporte, s.f.)

2.3.2 Cartera. Se define como cartera al conjunto de acreencias a favor de la entidad,
consignadas en titulos ejecutivos que contienen obligaciones dinerarias de manera clara, expresa

y exigible. (Manual de Cartera IMTTA, 2018)

2.3.3 Semaforizacion. En cuanto a la semaforizacidn, se tiene que, el seméaforo es un
aparato que funciona de manera electromagnética, el cual es llevado a su funcionamiento de una
manera especifica, para proporcionar el control del transito de vehiculos y peatones en las vias,
con indicaciones visuales en el camino. El objetivo principal es el de dar paso, de manera alterna,
a los distintos actores de transito que pasan, ocasionando un orden al mismo, ademas de asegurar
un cruce en el espacio donde se encuentran. Cada seméaforo cuenta con tres lentes: rojo, amarillo
y verde; existen algunos que a estos colores se suman, flecha de frente, flecha izquierda y flecha

derecha. (Construaprende, 2017)
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De igual forma, Construaprende (2017) afirma:

Se consideran Intersecciones semaforizadas las que estan reguladas permanente o
mayoritariamente mediante sistemas de luces que establecen las prioridades de paso por la
interseccion. La semaforizacion de intersecciones puede ser un instrumento eficaz para la
reduccion de la congestién, la mejora de la seguridad o para apoyar diversas estrategias de
transporte, la utilizacion de estos presenta unas ventajas y desventajas que enunciaremos a

continuacion. (p.3)

2.3.4 Cobro Administrativo Coactivo. El cobro administrativo coactivo, se conoce como
un proceso por medio del cual las administraciones municipales, distritales y departamentales
realizan los mismos trayendo los créditos fiscales a su favor de una manera segura, lo que hace
que los mismos sean efectivos, ejecutandolos desde su secretaria, sin tener que llevar tales casos
a la justicia ordinaria. Ademas, su finalidad es la de obtener el pago de las obligaciones fiscales o
recursos a su favor, mediante la venta en publica subasta de los bienes del deudor, cuando este ha

sido reacio a la cancelacion voluntaria de estas obligaciones. (Defensoria del Pueblo, 2014)

2.3.5 Derechos anuales de Transito y semaforizacion. Tiene como fundamento el
estatuto tributario nacional, se constituye en base a la matricula de los vehiculos, estos se causan
anualmente desde el 01 de enero de cada anualidad y como plazo para que no se genere interés y
procesos no debera de sobrepasar el 31 de diciembre de dicho afio, esta es una obligacion legal
como cualquier otra como por ejemplo los impuestos, industria y comercio etc. (Manual de

Cartera IMTTA, 2018)
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Ante el NO pago oportuno da pie para determinar una obligacién en contra inicialmente
del propietario registrado ante el IMTTA y a favor del instituto a través de un acto administrativo
determinado como liquidacion oficial el cual se notifica en el término y en las formas previstas,
este procedimiento tiene como finalidad el acercamiento del deudor, el pago voluntario de la
deuda. Agotado este procedimiento se genera y se procede a cobrar coactivamente, a notificar
este auto de mandamiento de pago en el término de 5 afios igualmente una vez interrumpido
ejecutar la accion y librar actos posteriores a este, en el cual podria hablarse de generar y

comunicar medidas cautelares (embargos) entre otros actos. (Manual de Cartera IMTTA, 2018).

2.3 Marco tedrico

2.3.1 Teoria de sistemas. Teoria General de Sistemas, mas que teoria se trata de una
concepcion estructurada o metodologia que tiene como proposito estudiar el sistema como un
todo, de forma integra, tomando como base sus componentes y analizando las relaciones e
interrelaciones existentes entre éstas y mediante la aplicacion de estrategias cientificas, conducir

al entendimiento globalizante y generalizado del sistema. (Tamayo Alzate, s.f., pag. 86)

La teoria de sistemas se da teniendo en cuenta que “las propiedades de los sistemas no
pueden separar sus elementos, ya que la comprension de un sistema se da sélo cuando se

estudian globalmente, involucrando todas las interdependencias de sus partes” (Zamudio, 2005).

Igualmente, esta teoria se basa en tres inferencias basicas, como son:
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Los sistemas existen dentro de los sistemas.
Los sistemas son abiertos.

Las funciones de un sistema dependen de su estructura

Se tendré en cuenta dentro del trabajo de investigacion, teniendo en cuenta que la misma se
asimila a la administracion, dada la necesidad de sintetizar e integrarse mas, lo que hace que
penetren en inmersas en el mundo de la cibernética y la tecnologia informética, brindando
desarrollo y evolucion de las ideas que convergian hacia una teoria de sistemas aplicada a la
administracién. De modo que implementando conocimientos de esta teoria nos guiara a mejorar

la productividad, ayudando al instituto a incrementar su recaudo.

2.3.3 Teoria de las finanzas. Esta teoria, Hace referencia al cuerpo de conocimientos que
explica significativamente la dindamica financiera de la empresa y nos aporta modelos y criterios

esenciales para tomar decisiones en el &rea, permitiendo asi explicar la realidad.

Al momento de realizar estudios relacionados con la administracion, el dinero o similares,
se tiene una vision clara sobre la importancia que éste tiene en cualquier negocio, lo que también

sucede con las finanzas.

Las finanzas pueden conocerse como un medio de administrar dinero, se puede decir que
una gran mayoria de personas y empresas 0 instituciones, tienen relacion con éste, ya sea en su
inversion, en los gastos o en las ganancias que se obtienen. De ahi su relacion con la presente

investigacion.
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Es asi como, “las finanzas se relacionan con el proceso, las instituciones, los mercados y
los instrumentos que participan en la transferencia de dinero entre personas, como empresas y

gobiernos” (Gonzélez, 2002).

2.3.4 Teoria de la transparencia. La transparencia en lo que respecta a la administracion
de recursos publicos, se ha convertido en una reclamacion indispensable a la democracia, lo que

se vive dia a dia en el pais, de ahi su importancia dentro de la investigacion.

Es asi como, la idea de la transparencia siempre ha estado ligada al principio del control
social. “Si lo ptblico nos pertenece a todos, entonces cada uno de nosotros tiene el derecho a
exigir cuentas sobre ese patrimonio general: cada uno de nosotros tiene la potestad para decidir

sobre el uso y destino de dicho patrimonio” (EI Comercio, 2012).

La transparencia en la gestion publica radica principalmente en poner al alcance de los
ciudadanos la posibilidad de conocer detalladamente lo que ocurre al interior de las oficinas
gubernamentales de tal manera permite darle seguimiento puntual a las acciones politicas y
programas que realizan, como lo es el uso de los recursos y sus respectivas invenciones

utilizando los presupuestos publicos.

Por lo tanto no debe ser solo un tema normativo o de reglamentos administrativos, si no
que la transparencia debe ser parte de los valores instituciones, de formacion ética tanto de los
funcionarios como de los servidores publicos, de tal manera que, un Estado transparente obedece

a los intereses de los ciudadanos y esta al servicio de las personas, dejando en el pasado la
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tradicion de hermetismo que caracteriza a nuestras autoridades cuando se trata de informacion.

(Rom, s.f.)

La teoria contribuye significativamente recalcando a que todas las organizaciones que
inducen a la cultura de la transparencia de igual manera en los diferentes procesos que realiza 'y
en las relaciones que se llevan laboralmente son organizaciones que reducen la incertidumbre,
por tal razon se crean empresas fuertes, creando mayor confianza a los empleados permitiendo
asi actuar y tomar decisiones acertadas. Asimismo contribuye al fortalecimiento de los valores y

de la democracia.

2.3.5 Teoria de toma de decisiones. La Toma de Decisiones es un paso en el cual se debe
tomar la mejor opcidn de entre muchas otras, este es un proceso del diario vivir, dandose tanto en
las empresas, como en la vida cotidiana. Tomar una decision en una empresa Yy, sobretodo, que
sea la correcta, es parte fundamental del administrador ya que sus decisiones influiran en el
funcionamiento de la organizacion, generando repercusiones positivas 0 negativas segun su

eleccion. (Blog conduce tu Empresa, 2018)

De igual forma, actualmente las empresas en el mercado se ven dirigidas por una situacion
global en el que se dedican, mostrando su alta competitividad, lo que hace que se desarrolle una
alta exigencia de constantes toma de decisiones estratégicas logrando asi permanecer en el
mercado de manera exitosa y rentable. Todo ello transporta a las empresas a enfrentar los

mercados con prudencia al optimizar sus recursos.
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Esta teoria aporta a la investigacion, para tener en cuenta que cuando se presentan
situaciones que puedan ir en contra de los resultados, ademéas de comprender lo que sucede se
debe tener siempre la capacidad de analizar y evaluar, reuniendo las alternativas necesarias para
encontrar soluciones lo que nos con lleva a tomar decisiones acertadas que influiran en el

funcionamiento de la organizacion.

2.4 Marco legal

Constitucion Politica de 1991. Articulo 116. La carta magna de Colombia, Constitucion
Politica aprobada por los constituyentes en el afio de 1991, en su articulo 116, inciso tercero,
establecio que “excepcionalmente la ley podra atribuir funcion jurisdiccional en materias
precisas a determinadas autoridades administrativas. Sin embargo, no les sera permitido
adelantar la instruccion de sumarios ni juzgar delitos”, materias precisas en las que se encuentra
todo lo concerniente con la facultad a los entes territoriales, cualquiera que sea, de iniciar por si
mismos el Cobro Administrativo Coactivo de las deudas que los ciudadanos tengan con el ente

territorial. (Corte Constitucional, Sala Plena, 1991)

Ley 769 de 2002. Establecio en el Articulo 140 que los organismos de transito podran
hacer efectivas las multas por razén de las infracciones a ese codigo, a través de la jurisdiccion
coactiva, con arreglo a lo que sobre ejecuciones fiscales establezca el Codigo de General del

Proceso.
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Ley 1066 de 2006. Esta ley dicta normas para la normalizacion de la cartera publica y otras

disposiciones. (Congreso de la Republica, 2006).

En su articulo 1°, se relaciona con la gestion del recaudo de cartera publica, lo que anota

puntualmente el Congreso de la Republica (2006):

ARTICULO 1o. GESTION DEL RECAUDO DE CARTERA PUBLICA. Conforme
a los principios que regulan la Administracion Pablica contenidos en el articulo 209 de la
Constitucion Politica, los servidores publicos que tengan a su cargo el recaudo de
obligaciones a favor del Tesoro Publico deberan realizar su gestién de manera &gil, eficaz,

eficiente y oportuna, con el fin de obtener liquidez para el Tesoro Publico.

Estatuto Tributario. El cual hace referencia al cobro coactivo, el cual en su articulo 823
dice puntualmente: Art. 823. Procedimiento administrativo coactivo. Para el cobro coactivo de
las deudas fiscales por concepto de impuestos, anticipos, retenciones, intereses y sanciones, de
competencia de la Direccion General de Impuestos Nacionales (Hoy UAE Direccion de
Impuestos y aduanas nacionales), debera seguirse el procedimiento administrativo coactivo que

se establece en los articulos siguientes. (Estatuto Tributario Nacional, 2008)

Decreto 019 de 2012. Establecié ademas en el articulo 206 que, en materia de
cumplimiento, “la ejecucidon de las sanciones que se impongan por violacidon de las normas de
transito, estara a cargo de las autoridades de transito de la jurisdiccion donde se cometio el

hecho, quienes estaran investidas de jurisdiccion coactiva para el cobro, cuando ello fuere


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991_pr006.html#209
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necesario”. (Decreto 019 de 2012.) En la misma norma el paragrafo 1 del articulo 206 del
Decreto 019 de 2012, establecid que las autoridades de transito podran contratar el cobro de las

multas que se impongan por la comision de infracciones de transito.

Sentencia C-666/2000. La jurisprudencia ha definido la jurisdiccion coactiva como un
"privilegio exorbitante” de la Administracion, que consiste en la facultad de cobrar directamente,
sin que medie intervencion judicial, las deudas a su favor, adquiriendo la doble calidad de juez y
parte, cuya justificacion se encuentra en la prevalencia del interés general, en cuanto dichos
recursos se necesitan con urgencia para cumplir eficazmente los fines estatales. (Corte

Constitucional, Sala Plena, 2000)

Reglamento interno de cartera, Instituto Municipal de transito y transporte de
Aguachica Conforme a lo previsto en el numeral 2 del articulo 3 del acuerdo 023 de 2012 del
consejo municipal de Aguachica, como funcion propia, el presente reglamento fue aprobado por

el 6rgano directivo, mediante acta nimero 006 del 28 de diciembre de 2018.

La presente resolucion tiene por objeto determinar el reglamento interno de recaudo de
cartera del instituto municipal de transito y transporte de Aguachica, el cual, en conjunto con los
procedimientos de orden legal aplicables, se fijan las politicas, criterios, competencias y
procedimientos para llevar avante todo lo concerniente al cobro de las obligaciones de contenido
dinerario y con ello garantizar la recuperacion de cartera a favor de la entidad. (Manual de

Cartera IMTTA, 2018)
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En fundamento juridico del presente reglamento interno del recaudo de cartera del instituto
municipal de transito y transporte del municipio de Aguachica, esta contenido en la constitucion
politica de Colombia, el estatuto tributario nacional, ley 1066 de 2006 y su decreto reglamentario
4473 de 2006, caodigo general del proceso (ley 1564 de 2012), codigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo (ley 1437 de 2011), codigo nacional de transito
terrestre (ley 769 de 2002, 1383 de 2010) y deméas normas concordantes que facultan a la entidad
para cobrar todas aquellas obligaciones a su favor, en ejercicio de la jurisdiccién coactiva.

(Manual de Cartera IMTTA, 2018)
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizo el tipo de cuantitativo de tipo descriptivo,
ya que se dio conocer los ambientes, practicas y cualidades que se encuentran en las distintas
acciones de las personas objeto de estudio. “Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a
la prediccion e identificacion de las relaciones existentes entre dos o mas variables” (Van Dalen

& Meyer, 2011).

Dicen (Van Dalen & Meyer, 2011), que: “Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hip6tesis 0 una teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de
extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento”. A través de la presente
investigacion, se llevd a cabo el desarrollo de métodos cuantitativos que permitiran adquirir
conocimiento del tema de investigacion en el Instituto Municipal de Transito y Transporte de

Aguachica (IMTTA).

3.2 Poblacion

La poblacion objeto de estudio en el proyecto de investigacion estuvo conformada por 16

empleados del IMTTA, Los cuales lo conforman (2) Directores Administrativos, (11)
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funcionarios de planta y/o (3) contratistas encargados de realizar el recaudo y la gestion de los

derechos anuales de transito del Instituto Municipal de Transito y Transporte de Aguachica.

3.3 Muestra

Teniendo en cuenta que la poblacién es reducida, lo cual hace que sea de facil manejo para
la toma de la informacidn requerida para el logro de los objetivos del proyecto, no fue necesario

el calculo de la muestra, por lo cual se tomo la totalidad de la poblacion objeto de estudio.

3.4 Técnica e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

Fuente primaria. La técnica que se utilizé para recolectar la informacion fue la encuesta,
la cual se suministrd por los empleados de la oficina del Instituto Municipal de Transito y
Transportes de Aguachica, Cesar. De otra manera, el cuestionario, se denomina el instrumento,

aplicado a la poblacion objetivo, considerando estos elementos como la fuente primaria.

Fuente secundaria. Se tuvo en cuenta la Biblioteca Argemiro Bayona, de la Universidad

Francisco de Paula Santander, asesores, especialistas y conocedores del tema.
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3.5 Procesamiento y analisis de la informacion.

El proceso que se llevo a cabo en esta investigacion una vez fue ordenada la informacion a
través del instrumento de recoleccion la encuesta, se analizé de manera cuantitativa a través de
tablas y graficas, obteniendo asi datos numéricos. De igual manera, se realiz6 un analisis
cualitativo para obtener resultados de la misma y dar una serie de deducciones que nos ayudaron

a generar estrategias pertinentes.
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Capitulo 4. Presentacion de Resultados

4.1 Niveles de cobro y recaudo de la cartera, en relacion a los derechos anuales de transito
y semaforizacién en las vigencias 2008 — 2018, por parte del &rea de cobro coactivo del

Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica.

Para tener una amplia vision sobre el planteamiento del problema el cual es objeto de
estudio, se requirio al instituto de manera formal que a través de sus funcionarios permitieran
conocer el estado actual de la cartera acerca de las vigencias 2008-2018, esto con el fin de
analizar a los deudores que en un gran porcentaje a travées del tiempo han llegado a ser
irrecuperables también se pretende identificar las areas débiles de la misma e implementar las
acciones correctivas pertinentes, pero antes de realizar el analisis de la misma se debe aclarar los
procesos administrativos y funciones que el area de cobro coactivo lleva acabo para poder

efectuar su labor de recaudo.

Cobro coactivo del IMTTA. La corte constitucional definié La jurisdiccion coactiva
como: “un privilegio exorbitante de la Administracion, que consiste en la facultad de cobrar
directamente, sin que medie intervencion judicial, las deudas a su favor, adquiriendo la doble

calidad de juez y parte, en cuanto dichos recursos se necesitan con urgencia para cumplir

eficazmente los fines estatales”. (Corte Constitucional, Sala Plena, 2000)

Con respecto a la oficina de cobro coactivo esta conformada en sede transito por un

profesional universitario del area de subdireccion administrativa y financiera, dos abogados de
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apoyo juridico y una auxiliar administrativa, en sede de deteccion electrdonica se cuenta con el

personal de apoyo de gestion de cartera de la union temporal proyecto vial Aguachica.

El talento humano conformado por esta oficina realiza las actuaciones de recuperacion de
cartera entre ellas, de fiscalizacion y las acciones de impulso procesal de cobro coactivo, en lo
que corresponde a los derechos anuales de transito y entre otras acreencias que tiene a su favor el

instituto.

v’ Funciones del &rea de cobro.

Para conocer a fondo sobre las funciones por el personal y procesos administrativos que el
area de cobro coactivo realiza para el recaudo de los derechos anuales de transito fue necesario
solicitar al subdirector el manual de funciones y procedimientos, pero al momento de analizarlas
se evidencia gue el manual de funciones no se encuentra actualizado, también el manual de
procedimientos respecto a los procedimientos que realiza al area de cobro coactivo y por ende la

profesional universitario no conoce la existencia de dicho manual.

Con respecto a las funciones que recaen sobre el profesional universitario para hacer
efectivas la gestion de derechos anuales de transito son las siguientes:
v’ Efectuar cobro persuasivo de las deudas contraidas por los contribuyentes por
concepto de Derechos anuales de transito.
v Adelantar las diligencias preliminares necesarias para estimulas a los deudores a
cancelar su deuda, con el fin de obtener el pago de la cartera a favor del instituto y

evitar proceso de cobro coactivo.
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v" Desarrollar el proceso de fiscalizacion y determinacion de las acreencias por
derechos anuales de transito.

v" Proferir todos los actos procesales de cobro coactivo administrativo que
correspondan conforme a la normatividad vigente.

v Analizar y clasificar la cartera del instituto de conformidad con los procedimientos
y las politicas institucionales.

v Tramitar los procesos ejecutivos por jurisdiccion coactiva en los términos que
demanda la ley a efectos de interrumpir la prescripcién de la accion de cobro y
propender por el cobro efectivo de las obligaciones.

v Decretar los embargos a que haya lugar conforme a la normatividad vigente y a la
constitucion politica de Colombia.

v Liquidar las obligaciones y hacer efectivos los embargos practicados.

v" Atender usuario brindandole toda la informacién pertinente sobre sus obligaciones.

Procesos administrativos del grupo interno de trabajo de cobranza. Actualmente para
realizar la gestion de cobro el area impulsa dos procesos el cual lo que se busca es generar el
pago voluntario de la deuda o el pago forzoso al momento que el deudor no realice el pago de la

obligacion.

a) Proceso de fiscalizacion
Ante la existencia de obligaciones claras, expresas y exigibles a favor del instituto, se deben
realizar aquellas actuaciones que pretenden un acercamiento con el deudor, con el fin de procurar

la cancelacion de su obligacion de manera voluntarias, antes de iniciar el proceso de cobro
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coactivo. Incluye cualquiera de las comunicaciones que invitan a los deudores a pagar sus

obligaciones tales como cartas, llamadas, publicidad, operativos, avisos entre otros.

El término mé&ximo prudencial para realizar la gestion persuasiva no debe superar un mes,

contado a partir de la fecha de firmeza de los actos administrativos de determinacion de la

obligacion.

Tabla 1 Procedimiento Fiscalizacion

< ACTIVIDAD DETALLE RESPONSABLE

1 Determinacion de Una vez determinada las acreencias al instituto ya se por  Lider jurisdiccién
acreencias a favor infracciones o derechos de transito se procede a iniciar coactiva
del instituto contacto con el deudor.

2 Acercamiento con  Para lograr los acercamientos se puede realizar por Lider jurisdiccién
el deudor medio de envio de comunicaciones, avisos de prensa, coactiva

3 Entrevista de
negociacion

4 Resultado de la
negociacion

5 Exclusiones

6 Fin

Ilamado u operativo de campo, informando y
recordandole al deudor la obligacién pendiente a cargo.

Una vez logrado el acercamiento con el deudor, se Lider jurisdiccion
desarrolla entrevista con el fin de lograr el pago de las coactiva
acreencias.

Producto de la entrevista se pueden generar resultados: Lider jurisdiccién
Pago de la obligacién: Para el efecto se indicaran las coactiva

gestiones que debe realizar y la necesidad de comprobar

el pago que efectle anexando copia del documento que

asi lo acredite. Al liquidar la obligacion, la cuantificacién

debe ser igual al capital, los intereses moratorios hasta la

fecha prevista para el pago y el valor de la

sistematizacion.

Renuencia al pago: si el deudor a pesar de la gestion

persuasiva no esté interesado en el pago de la deuda, se

inicia el cobro por via coactiva.

Lo anterior aplica siempre y cuando dentro del periodo Lider jurisdiccion
estipulado para la gestion persuasiva no llegare a coactiva
prescribir la deuda

Fuente. Manual de procedimientos IMTTA

B) procedimiento de cobro coactivo

El procedimiento administrativo coactivo emerge una vez se ha agotado la etapa persuasiva

sin obtener el pago o acuerdo de pago por parte del deudor y sin perjuicio de poder iniciarse

inmediatamente atendiendo a la antigiiedad de la obligacion.
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El proceso de cobro administrativo coactivo es de naturaleza netamente administrativa y no
judicial; por tanto, las decisiones que se toman dentro del mismo tienen el caracter de actos

administrativos, de tramite o definitivos.

Tabla 2 Procedimiento coactivo

ACTIVIDAD

DETALLE

RESPONSABLE

Generacion acto de
mandamiento  de

pago

Envio citacién para
notificar al deudor

Notificacion

personal

Notificacion
correo

por

Notificacion
mediante
web

pagina

Notificacion
conducta
concluyente

por

Busqueda de
bienes

Establecimiento de
medidas cautelares
0 preventivas

El funcionario encargado genera la orden de pago a favor del
instituto. Este consiste en la suma liquida de dinero adeudada
junto con las sanciones e intereses a que haya lugar. Asimismo,
incluye la sistematizacion y las costas del proceso. Se debe
diligenciar segun formato F-COA-01 (mandamiento de pago)
Generada la orden de pago, se procede a enviar citacion para
invitar al deudor a notificarse personalmente sobre la orden de
pago. Se debe diligenciar formato F-COA-02 (citaci6on a
notificacion personal)

Si dentro de los 10 dias habiles siguientes al envio de la citacion
de notificacion el deudor (o su apoderado) comparecen, la
notificacion personal se surtird mediante la entrega de una copia
de la orden de pago. Se debera suscribir acta notificacion segin
formato F-COA-03 (notificacidn personal mandamiento de pago)

Vencidos los 10 dias sin que se hubiere logrado la notificacion
personal, se procedera a efectuar la notificacién por correo
mediante el envio de una copia de la orden de pago a la direccion
que se disponga. Se debe diligenciar formato F-COA-04
(notificacion por correo mandamiento de pago)

Cuando no haya sido posible establecer la direccién del deudor
una vez agotada la busqueda en otros medios de informacion,
procederd la notificacién en la pagina web del instituto. La
informacion para publicar esta descrita en el reglamento vigente.

Cuando el deudor manifiesta que conoce la orden de pago o lo
menciona en escrito que lleva su firma o propone excepciones, se
entendera notificado desde la fecha de presentacion de tal escrito.
El funcionario encargado iniciara la etapa de investigacion de
bienes. Para tal efecto se podra solicitar a otras dependencias e
incluso a la administracion municipal las informaciones
necesarias que permitan establecer los bienes el deudor.

Antes, durante o después de la orden de pago podran emitirse
medidas cautelares sobre los bienes identificados. Estas medidas
pueden ser:

Embargo: pretende inmovilizar los bienes del deudor,
impidiendo el traspaso o gravamen de los mismos, para que una
vez determinado su valor se proceda a su venta o adjudicacion.

Secuestro de bienes: tiene por objeto la entrega de un bien a un
tercero (secuestre) en calidad de depositario quien adquiere la

Lider jurisdiccion
coactiva

Auxiliar asignado

Auxiliar asignado

Auxiliar asignado

Auxiliar
asignado/responsabl
e sistemas

Auxiliar asignado

Auxiliar asignado

Lider
coactiva

jurisdiccion
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obligacion de cuidarlo, guardarlo y finalmente restituirlo en
especie.

Se deberan diligenciar formato F-COA-05 (comunicacion bancos
medidas cautelares). F-COA-06 (resolucion de embargo 1). F-
COA-07 (resolucion de embargo 2)
9 Liquidacion de Ejecutoriada laresolucion que ordena llevar adelante la ejecucion, Lider  jurisdiccion
crédito y costas procede a liquidar el crédito y las cosas segun el reglamento coactiva
vigente.

10  Avallo de bienes Una vez embargados los bienes se deberd valorarlos por un perito  Experto
0 experto en la materia. En el caso del dinero bastara con la asignado/perito
certificacion del valor corriente.

11 Remate de bienes Una vez en firme el avallo, el instituto efectuara el remate de Director (o entidad
bienes directamente o a través de entidades de derecho pdblicoo de derecho publico
privado. En caso de no concretarse la venta, los bienes pasaran a 0 probada delegada)
nombre del instituto. e

Fin

Fuente. Manual de procedimientos IMTTA

4.1.1 Anélisis de la cartera. La cartera suministrada por el area de cobro coactivo de los

derechos anuales de transito se divide en dos en fiscalizacion y cobro coactivo.

Tabla 3 Cartera Fiscalizacién

FISCALIZACION

Anualidad N valor Porcentaje de ESTADO PROCESAL
Expedientes cartera
vigencias 2008 $2 $1.077.500 0% Con liquidacion de aforo generada y
notificada
vigencias 2011 $ 866 $93.804.000 13% Con liquidacion de aforo generada y
notificada
vigencias 2012 $551 $19.673.244 3% Con liquidacion de aforo generada y
notificada
vigencias 2013 $1.115 $284.899.030 40% Con liquidacion de aforo generada y en
proceso de notificacion
vigencias 2014 $1.772 $309.575.616 44% Con liquidacion y en praceso de
notificacién
Total: 4306 $ 709.029.390 100%

Fuente. Cartera area de Cobro coactivo IMTTA
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$309.575.616

$1.772

vigencias 2014

Como podemos observar en la grafica en la etapa de fiscalizacion es decir en notificar a

través de la liquidacion aforo lo cual es un acto administrativo en el que se determina e

identifica: deudor, vigencias, el vehiculo, valor y los recursos que proceden, se debe expedir este

acto administrativo y se notifica a través de la notificacion por correo, por consiguiente hay un

total de 4306 expedientes notificados donde el 44% por ciento de expedientes que no han

cancelado se encuentran en los afios 2014 con 1.772 expedientes y un total en dinero de

$309.575.616 y el 40% de la cartera en el 2013 con 1.115 expedientes con un total en dinero de

$284.899.030, del cual puede deducir que se encuentra un gran nimero de dinero a favor del

instituto, donde la Unica estratégica que se utiliza para recordar la deuda es a traves de data

crédito.
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Teniendo una conversacion con la profesional universitario del &rea de cobro coactivo

hacia referencia que los procesos solo tenian notificado la liquidacion a foro y no han seguido a

La siguiente etapa que es coactivo, por la falta de personal de apoyo a que ayude a impulsar

numerosos grupos y hacer efectiva la deuda a favor del instituto, también cabe resaltar que los

procesos estan en el término adecuado, es decir no pueden prescribir porque ya se ha enviado

una notificacion lo que amplia el tiempo de 5 afios para realizar la siguiente fase.

Tabla 4 Cartera Coactivo

ESTADO PROCESAL

COACTIVO
. N° porcentaje
Anualidad Expedientes valor de cartera
vigencias 2008 $10.607 $3.416.740.000 88%
vigencias 2009 $1.444  $308.024.293 8%
vigencias 2010 $780  $121.442.200 3%
vigencias 2011 $62  $12.758.400 0%
vigencias 2012 $18 $1.519.200 0%
vigencias 2015 $3 $772.110 0%
vigencias 2016 $2 $370.388 0%
total: 12916 $3.861.626.591 100%

Con mandamiento de pagos generados, notificados,
embargos y con resolucién que ordena seguir adelante
con la ejecucién.

Con mandamiento de pagos generados, notificados,
embargos y con resolucién que ordena seguir adelante
con la ejecucién.

Con mandamiento de pagos generados, notificados,
embargos y con resolucién que ordena seguir adelante
con la ejecucién.

Con mandamiento de pagos generados, notificados,
embargos y con resolucién que ordena seguir adelante
con la ejecucién.

Con mandamiento de pagos generados, notificados,
embargos y con resolucién que ordena seguir adelante
con la ejecucién.

Con mandamiento de pagos generados, en proceso de
notificacién, con embargos.

Con mandamiento de pagos generados, en proceso de
notificacion, con embargos.

Fuente. Cartera area de Cobro coactivo IMTTA
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COACTIVO
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Figura 2 cartera coactivo

Fuente. Cartera area de Cobro coactivo IMTTA

En esta etapa se encuentra un gran nimero de expedientes, donde la oficina de cobro
coactivo ha proseguido una vez notificado la liquidacion aforo y auto de mandamiento de pago
en la forma prevista del estatuto tributario debe realizar el cobro forzoso como lo es: los
embargos a la policia nacional (para efectos de inmovilizacion), embargos a las entidades
bancarias, aplicacién de depdsito judicial, por consiguiente, se concluye que el afio 2008 reposa
el 88% de la cartera lo cual son 10.607 expedientes que en dinero suma una totalidad de
$3.416.740.000 seguido de la vigencia 2009 con el 8% en su totalidad de 1.444 expedientes
donde hay una suma de dinero de 308.024.293. En coactivo se evidencia gran cantidad de
deudores que se ha llegado ser dificil de recuperar ya que la Cultura de pago respecto a estas
etapas procesales es baja por su naturaleza juridica o legal no da pie para descuentos e

incentivos, toda vez que el objetivo principal es la recuperacion total e integral de la deuda.
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El &rea de cobro coactivo cuenta con un manual de cartera donde se especifica las politicas
que se deben llevar acabo al momento de realizar el cobro, una vez agotadas todas las gestiones

de cobro coactivo se hace irrecuperable la cartera.

Tabla 5 Cartera Global

CARTERA GLOBAL DEL 31/10/2015 AL 31/12/2018
TOTAL, EXP. FINAL DEL

DESCRIPCION SERIODO VALOR Iig%iil\_lr'légf DE
CON FISCALIZACION SIN COACTIVO 4306 $709.029.390 6%
CON PROCESO COACTIVO 12916 $3.861.626.591 33%
SIN FISCALIZACION HASTA 2017 25611 $7.281.145.265 61%
TOTAL CARTERA 42833 $11.851.801.246 100%
Fuente. Cartera area de Cobro coactivo IMTTA
CARTERA GLOBAL DEL 31/10/2015 AL
31/12/2018
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Figura 3 Cartera global

Fuente. Lartera area ae LODro coactuvo 1ivil 1 A

En conclusidn, el instituto cuenta con un total de 52.956 vehiculos inscritos hasta la
vigencia 2018 donde haciendo comparacion con la totalidad de la cartera global del 31 de

octubre de 2015 al 31 de diciembre de 2018 de los derechos anuales de transito, reposan en su
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totalidad 42.833 expedientes de las etapas fiscalizacion, coactivo y sin fiscalizacion, los cuales
en su totalidad de dinero por recuperar son de 11.851.801.246, se puede evidenciar que la
ciudadania no tiene una cultura de pago, por lo que al no recordar su deuda dejan a cumular los
afios y por ende la totalidad llega a ser muy alta. De modo que realizando observaciones al area
de cobro coactivo estos recursos no han llegado al instituto porque se necesita de estrategias para

alcanzar la liquidez de la misma.

El instituto por ser un ente descentralizado con autonomia financiera esta teniendo una
deficiencia del no recaudo oportuno y se esta viendo afectada, ya que estos recursos retenidos
por el no pago de los ciudadanos se utiliza para mantenimiento del instituto y para beneficios de

la comunidad, en proyectos de pavimentacion, semaforizacion y de control vial.

4.2 Evaluacion estratégica al area de cobro coactivo

Para determinar informacion que contribuya a realizar el plan de accion de recaudo del
instituto se realizaron las encuestas a 11 empleados provisionales, 2 directores administrativos y
3 contratistas de apoyo al area de cobro coactivo para un total de 16 empleados del instituto, esto
con el fin identificar cuéles son las estrategias que se necesitan de recaudo para incentivar a los

ciudadanos al pronto pago.
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ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
1 a 3 afos 8 50%
3abafios 6 38%
Mas de 5 afios 1 6%
Otro 1 6%
Total 16 100%
Fuente. Autor del Proyecto
=la3afios =3abafios = Masdeb5 afios Otro

Figura 4 Tiempo laborado en el IMTTA

FUErite. AULUI UEl Froyectlu

Analizando los resultados de la tabla: Tiempo Laborado en el IMTTA, se establece que el

50% de los encuestados respondieron de 1 a 3 afios; el 38% manifestd de 3 a 5 afios; el 6% mas de

5 afos, y un 6% otro. Es decir que la mayoria del personal cuenta con una experiencia adecuada

para poder realizar sus labores.
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Tabla 7 Nivel de formacién académica

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Primaria 0 0%
Secundaria 0 0%
Técnico 5 31%
Profesional 10 63%
Otro 1 6%
Total 16 100%

0% 0%
31%
63%
® Primaria Secundaria Técnico Profesional = Otro

Figura 5 Nivel de formacion académica

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Nivel de formacion académica, se tiene que el 63%
de las personas encuestadas son profesionales; asi como el 31% de los encuestados son técnicos;

el 6% otro; el 0% primaria y el 0% secundaria.
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Tabla 8 Hace parte del cobro de cartera

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 6 37%
NO 10 63%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

=S| =NO

Figura 6 Hace parte del Cobro de Cartera

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados: Hace parte del cobro de la cartera, se tiene que el 63%
manifestd que NO y el 37% que Sl, es viable recordar que el area del cobro de cartera cuenta con
6 personas que tienen vinculos con las gestiones para asi llevar acabo el recaudo del instituto. Es
preciso aclarar que solo 5 personas son las que hacen parte de las gestiones que se adelantan de
recaudo y 1 funcionario que es el director el que es la que aprueba todo lo relacionado con

estrategias que se tomen en pro de realizar el recaudo.
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Tabla 9EI recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion es

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Muy bueno 5 31%
Bueno 8 50%
Regular 3 19%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

0% 0%

= Muy bueno = Bueno = Regular Malo = Muy malo

Figura 7 Recaudo derechos de transito y semaforizacion

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados: el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacién
es: se tiene que el 50% de los encuestados manifestd que bueno, el 31% indicé muy bueno; el 19%
regular; 0% malo y 0% muy malo. Es decir que la mayoria reconoce que hay debilidades que se

pueden llegar a fortalecer por medios de estrategias que se implementen.
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Tabla 10 ¢Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion en el
IMTTA Aguachica, se puede mejorar?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 15 94%
NO 1 6%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

=S| =NO

Figura 8 Mejora de los derechos de transito y semaforizacion

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: cree usted que el recaudo de los derechos anuales de
transito y semaforizacion en el IMTTA Aguachica, se puede mejorar: el 94% de los encuestados
manifestd que Si'y el 6% indic6 que No. Por lo tanto, el personal del instituto manifiesta que se
pueden mejorar las estrategias que actualmente se implementan todo en pro de mejorar el

recaudo.
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Tabla 11 ElI IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los
derechos anuales de transito y semaforizacion.

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 11 69%
NO 5 31%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

=S| =NO

Figura 9 Beneficios para los contribuyentes

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: EI IMTTA brinda beneficios para que los
contribuyentes paguen oportunamente los derechos anuales de transito y semaforizacion, el 69%
de los encuestados manifestaron que Si y el 31% indico que No. Segln los encuestados se
brindan beneficios para que los empleados paguen a tiempo es decir del instituto a través de la
junta directiva realizan un estudio de los propietarios que solo adeuden el afio en curso, y asi
analizan si en el transcurso del afio pueden ofrecer pequefios descuentos que ayuden o motiven al

contribuyente a estar al dia con el instituto.



Tabla 12 Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucion de
manera oportuna.

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 9 56%
NO 7 44%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

=Sl =NO

Figura 10 Facilidad de Pago

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Se brindan facilidades de pago para que los
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ciudadanos realicen su contribucién de manera oportuna, se tiene que el 56% de los encuestados

manifesto que Siy el 44% indico que No. Esta respuesta es viable aclarar ya que para el pago de

los derechos anuales de transito no hay facilidades de pago porque los acuerdos de pago no
existen para esta acreencia que tiene el instituto, se puede cancelar por vigencias es decir por

afios, por lo tanto, los empleados del IMTTA no tienen claridad sobre la misma.
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Tabla 13;Conoce usted cuantos procesos de cobro coactivo se adelantan en la actualidad?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 4 25%
NO 12 75%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

=Sl =NO

Figura 11 Conoce cuantos proceso de cobros coactivos hay en actualidad

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando la Tabla: conoce usted cuantos procesos de cobro coactivo se adelantan en la
actualidad; se tiene que el 75% de los encuestados manifestd que No, mientras que el 25% indico
que Si. Esto quiere decir que los empleados del instituto desconocen los procesos que se

adelantan en pro del recaudo del instituto.



Tabla 14 ;Como considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Excelente 5 31%
Bueno 9 56%
Regular 2 13%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

= Excelente =Bueno = Regular

Figura 12 Calidad del servicios ofrecido

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Como considera la calidad del servicio ofrecido por

el instituto, se tiene que el 56% de los encuestados indicaron que bueno; mientras el 31%

manifestd que excelente y el 13% regular.
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Tabla 15 Cuales considera son las fortalezas del IMTTA

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Atencién al Cliente 5 21%
Dotacion tecnologica 2 8%
Servicio béasico 1 4%
Personal id6neo y calificado 6 25%
Responsabilidad 6 25%
Ubicacién del instituto 4 17%

Total 24 100%
Fuente. Autor del Proyecto

N5

= Atencion al Cliente = Dotacion tecnolégica
= Servicio basico Personal iddneo y calificado
= Responsabilidad = Ubicacidn del instituto

Figura 13 Fortalezas del IMTTA

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Cuales considera son las fortalezas del IMTTA, se
tiene que el 25% de las personas encuestadas indicaron personal idoneo y calificado; el 25%
sefiald responsabilidad; el 21% manifestaron atencion al cliente; el 17% ubicacién de la

institucion; el 8% dotacion tecnoldgica; y el 4% servicio basico.
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Tabla 16 Cudles considera son las oportunidades del IMTTA

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Solicitud de los servicios 5 31%
Condiciones demogréaficas y 2 13%
socioecondmicas en desarrollo
Posibilidad de convenios 7 43%
Desarrollo tecnolégico 2 13%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

= Solicitud de los servicios = Condiciones demograficas y
socioecondmicas en desarrollo = Posibilidad de convenios

= Desarrollo tecnoldgico

Figura 14 Oportunidades del IMTTA

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Cuéles considera son las oportunidades de IMTTA,
se tiene que el 43% de las personas encuestadas manifesto que la posibilidad de convenios; el
31% indicé la solicitud de servicios; el 13% condiciones demogréaficas y socioecondémicas en el

desarrollo y el 13% indic6 el desarrollo tecnoldgico.
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Tabla 17 Cuales considera son las debilidades del IMTTA

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Servicios prestados 0 0%
Atencion al cliente 0 0%
Infraestructura 0 0%
Tecnologia existente 4 16%
Sistema de comunicacién interna 1 4%
Sentido de pertenencia 1 4%
Publicidad y promocion 10 40%
Capacitacion a empleados 9 36%
Total 25 100%

Fuente. Autor del Proyecto
0% 0% 0%
= Servicios prestados = Atencién al cliente
Infraestructura Tecnologia existente

= Sistema de comunicacion interna = Sentido de pertenencia

= Publicidad y promocién = Capacitacion a empleados

Figura 15 Debilidades del IMTTA

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Cuales considera son las debilidades del IMTTA, se
tiene que el 40% de las personas encuestadas indico publicidad y promocion; el 36% manifesto
capacitacion a empleados, el 16% tecnologia existente; el 4% sistemas de comunicacion interna

y el 4% indico sentido de pertenencia. Es decir que para los procesos de recaudo se debe
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fortalecer la publicidad para hacer saber a la comunidad las deudas que tienen pendientes y estas

la puedan subsanar, y librarse de los procesos que pueda adquirir en su contra.

Tabla 18 Cuales considera son las amenazas del IMTTA

ITEM CANTIDAD PORCENTAJE
Alteracidn del orden publico en la zona 3 19%
Incremento de barreras y requisitos 3 19%

Reglamentarios costosos.

El cambio de la econdémica en el pais 8 50%
Avances tecnoldgicos 1 6%
Cambios en la normatividad 1 6%
Total 16 100%

Fuente. Autor del Proyecto

= Alteracion del orden publico en la zona = Incremento de barreras y requisitos
Reglamentarios costosos.
= El cambio de la econdmica en el pais = Avances tecnol6gicos

= Cambios en la normatividad

Figura 16 Amenaza del IMTTA

Fuente. Autor del Proyecto

Analizando los resultados de la Tabla: Cuéles considera son las amenazas del IMTTA se
tiene que el 50% de los encuestados indicaron que el cambio de la economia en el pais; un 19%
manifestd alteracion del orden puablico en la zona; el 19% incremento de barreras y requisitos

reglamentarios costosos; un 6% sefialaron avances tecnolégicos y el 6% cambios en la
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normatividad. Segun los resultados lo que afecta el pronto pago de los derechos anuales de
transito es el cambio de la economia del pais, seguido de la alteracién del orden publico que se

ocasiona debido a las gestiones de control que realiza el instituto.

4.2.1 Matriz DOFA. La matriz DOFA es de gran importancia para una empresa ya que
nos permite realizar una evaluacion de la situacion de la empresa y ofrecer un diagndstico detallado
para implementar estrategias que ayuden al fortalecimiento de la toma de decisiones oportunas, de
igual manera para mejorar los procesos. Por lo tanto, para conocer la situacion actual del recaudo
y por qué no hay una cultura de pago de los derechos anuales de transito en Aguachica, es necesario
realizar el analisis de DOFA para Formular estrategias, actividades y metas que contribuiran a la

elaboracion del plan de accion.

Tabla 19 Matriz DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Atencion al Cliente 1. Sistema de comunicacidn interna
2. Dotacion tecnoldgica 2. Sentido de pertenencia
3. Servicio béasico 3. Publicidad y promocion
4. Personal idéneo y calificado 4. Capacitacion a empleados
5. Responsabilidad 5. Planeacién
6. Ubicacion del instituto 6. Falta de personal
OPORTUNIDADES AMENAZAS

=

Solicitud de los servicios

2. Condiciones demogréficas y Socioeconémicas
en desarrollo

3. Posibilidad de convenios

4. Desarrollo tecnolégico

Alteracion del orden puablico en la zona
Incremento de barreras y requisitos
Reglamentarios costosos.

El cambio de la econémica en el pais
Avances tecnologicos

Cambios en la normatividad

cokrwbdE

Fuente. Autor del Proyecto

Esta Matriz fue como resultado de determinar las fortalezas, oportunidades debilidades y

amenazas del IMTTA.
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4.2.2  Matriz Cruzada: Generacion de Estrategias. A continuacion, se presenta la
matriz cruzada donde se definen las estrategias FO, DO, FA, DA, para finalmente plantear las

estrategias resultantes.

Las estrategias FO

La empresa usa las fuerzas internas para aprovechar las oportunidades externas.

Las estrategias DO

Pretenden la reduccion de las debilidades internas aprovechando y optimizando las
oportunidades externas.

Las Estrategias FA

Se basa en aprovechar las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las amenazas externas.

Las estrategias DA

Son tacticas defensivas persiguen disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del
entorno.

Tabla 20 Matriz Cruzada

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Atencidn al Cliente 1. Sistema de comunicacion
INTERNO 2. Dotacion tecnoldgica, a interna
través de aplicativos como el 2. Sentido de pertenencia
FUN base de datos donde 3. Publicidad y promocién
reposan la informacion del 4. Capacitacion a empleados.
vehiculo, y el MODULO 5. Falta de planeacion, no se
WEB donde se puede realiza un cronograma de
evidenciar todos los actividades sobre los
expedientes de los procesos procedimientos que se realizan
que llevan los propietarios de en el afio.
cada vehiculo. 6. Acumulacién de trabajo por el
3. Personal idoneo y calificado alto volumen de expedientes de
4. Responsabilidad contribuyentes morosos
5. Ubicacién del instituto comparado con la capacidad
6. Existen politicas de cobranza operativa que hay en el area de

EXTERNO cobro coactivo. 42833
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=

P ow

Noa

OPORTUNIDADES
Solicitud de los servicios
Condiciones demogréaficas y
Socioecondmicas en desarrollo
Posibilidad de convenios
Desarrollo tecnoldgico
Politicas del estado que
favorecen el recaudo de las
obligaciones de los
contribuyentes.

AMENAZAS
Alteracion del orden publico
en la zona
Incremento de barreras y
requisitos
Reglamentarios costosos.

El cambio de la econdémica en
el pais

Avances tecnoldgicos
Cambios en la normatividad
Los cambios en la politica
tributaria.

Poca informacion, formacion y
concientizacion a los
contribuyentes de las
obligaciones.

Estrategia FO (Max-Max)

a. Acentuar la atencién al cliente y
los servicios bésicos, lo cual
permitird optimizar la solicitud
de los servicios por parte de los
clientes.

b. Intensificar la dotacion
tecnoldgica lo cual permitird
optimizar el desarrollo
tecnoldgico.

c. Aprovechar al personal idoneo
y calificado para mejorar la
posibilidad de convenios.

d. Aprovechar la ubicacion del
instituto optimizar las
condiciones demogréficas y
socioecondmicas de la
poblacion atendida.

e. Desarrollar capacitaciones
permanentes para que los
funcionarios estén actualizados
e informados sobre nuevas
politicas de recaudo.

Estrategia FA (Max-Min)

a. Acentuar la atencién al cliente y
la ubicacién del instituto para
minimizar la amenaza de
alteracién del orden publico en
la zona.

b. Acentuar la dotacion
tecnol6gica para minimizar el
incremento de barreras 'y
requisitos y superar la amenaza
de los avances tecnologicos.

c. Optimizar la fortaleza del
Servicio basico para minimizar
los reglamentarios costosos.

d. Acentuar la fortaleza del
personal idéneo y calificado
para minimizar la amenaza de
los cambios en la normativa.

e. Acentuar la Responsabilidad
para minimizar la amenaza los
cambios en la economia del
pais.

f. Implementar Herramientas de
seguimiento 'y control de
evasion de impuestos por parte
de algunos contribuyentes

expedientes para 5 funcionarios
en cobro fiscalizacién y
coactivo.

7. No realizar capacitacion continua
al personal de cobro coactivo.

Estrategia DO (Min-Max)

a. Superar la debilidad que se
tiene en el sentido de
pertenencia y en los sistemas
de comunicacion interna para
aprovechar la oportunidad de
optimizar la solicitud de los
servicios.

b. Implementar herramientas
tecnolégicas que lleven a
facilitar los procesos de
recaudo como actualizar la
pagina web.

€. Minimizar la debilidad en
publicidad y promocién para
incrementar las posibilidades
de convenios.

d. Minimizar la debilidad que se
tiene en la capacitacién a los
empleados para el manejo
eficaz de los procedimientos
de recaudo.

Estrategia DA (Min-Min)

a. Minimizar la debilidad de
servicio basico para disminuir la
amenaza de reglamentarios
COSt0S0S.

b. Minimizar la debilidad de falta
de personal idoneo y calificado
para minimizar la amenaza de
cambios en la normatividad.

¢. Minimizar la debilidad en la
responsabilidad para superar la
amenaza de los cambios en la
economia del pais.

d. Elaborar una guia metodoldgica
de todos los procesos de cobro
coactivo que se van a realizar
durante en el afio y socializarlo
con el grupo de trabajo.

Fuente. Autor del Proyecto



o1

I. Estrategias Identificadas Resultado de la Evaluacion Estratégica
A continuacion se describiran las estrategias para que formen el plan de accion que se tendra para

el recaudo de los derechos anuales de transito.

A. A Corto Plazo (Estrategia Genérica)

v’ Capacitar a los empleados respecto al manual de funciones de igual manera para
que tengan conocimiento de los procesos de cobro que se efectdian y puedan
ofrecer una buena atencién al cliente y agilizar la atencién de solicitud de
Servicios.

v Crear campafias publicitarias por los medios de comunicacién (radio, televisién),
e inclusive realizar perifoneo donde el instituto recuerde a los ciudadanos el

compromiso de cancelar a tiempo los derechos anuales de transito.

B. A Mediano Plazo (Estrategia Corporativa de Crecimiento)
v Adquirir nueva tecnologia para incrementar las posibilidades de convenios,
agilizar la atencidn al cliente y también poder disminuir la aparicion de barreras y

requisitos.

C. A Largo Plazo (Estrategia Competitiva)
v Desarrollar nueva infraestructura a fin de que permita optimizar la atencion al
cliente y por ende los servicios prestados; asi como estar preparados a los cambios
que rijan a la economia del pais y poder ser competentes en la actualizacion de la

tecnologia existente.
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¢ Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo
de los derechos anuales de transito?
Segun las encuestas realizadas a los empleados del instituto sugirieron varias estrategias
que se pueden implementar para llevar a cabo un buen recaudo en pro del beneficio del instituto.
e Realizar extensas jornadas de divulgacion de informacion
e Realizar diferentes campafias encaminadas a incentivar el pago pronto de las obligaciones
tributarias
e Mejorar la pagina web para que los usuarios puedan adquirir informacion
e Mas publicidad sin importar si existen beneficios/ descuentos.
e Mas publicidad mas beneficios y sobre todo descuentos y oportunidad de pago.
e Continuar con los procesos que obliga la norma y hacer uso de herramientas con las que
cuenta para facilitar el cobro de cartera.

e Tener mas personal que facilite, aligere los procesos.

4.3 Plan de accién al &rea de cobro coactivo del Instituto Municipal de Transito y
Transporte de la ciudad de Aguachica enfocado al mejoramiento de la cultura de pago de

los derechos anuales de transito y semaforizacion.

En el plan de accion se encuentra las herramientas de planificacion empleadas para
establecer metas, indicar logros, asi como las actividades de gestion y control para realizacion
del logro cada meta y posterior a estas hacer efectivas las tareas o proyectos del instituto.

Objetivo General
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Realizar una eficiente, eficaz y efectiva recuperacion de cartera de los derechos anuales de
transito Aguachica, reduciendo la incertidumbre frente al recaudo de cartera en las etapas
fiscalizacion y coactiva de igual modo incentivar y promover la cultura de pago en los

ciudadanos y la confianza en el instituto.

Objetivos especificos
1. Realizar mensualmente un analisis de la cartera vencida, con el fin de tomar estrategias
para mejorar.
2. Capacitacion continta del personal que realiza las gestiones de cobro del instituto.
3. Realizar divulgaciones en los medios de comunicacion sobre los derechos anuales de
transito y su beneficio al estar paz y salvo con la entidad.
4. Garantizar siempre que la informacion respecto a la deuda se de manera clara,

confiable y de forma eficaz.

Una vez definido el diagnostico, las estrategias y presentado los resultados se procede a

realizar el plan de accién para el area de cobro coactivo del IMTTA.
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Tabla 21 Plan de Accion

| GANTT

[METAS OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. Frecuentemente Programar y
efectuar reuniones para planear las

realizar un analisis
metas que se llevaran acabo en los

1. informar estadistico de la cartera .
periodos de recaudo.

mensualmente a que se encuentra

. . . 2. Elaborar un cronograma de
la direccion vencida con el fin de X

. trabajo en el proceso de cobro
sobre el recaudo crear estrategias para ersuasivo or iurisdiccion
obtenido. lograr disminuir la P . y porJ
N coactiva.
misma.

3.contratar personal como asistente
del Jefe de cobranza.

L.FILZCALIZACIUN. Keanzar
envios a través de cartas, mensajes

o *Director y subdirector.
de texto y correo electrénico.

eProfesional
universitario del area de
cobro coactivo.

* Rectores de
Universidades publicas
o privadas para
establecer convenios

2. Realizar llamadas con el fin de
1.cumplir con todas las recordar la deuda a los que estan en
politicas del manual de mora.

Optimizar elaborar politicas cartera . 3.Realizar 4 camparias en el afio,
el area de de recuperacion 2.Contar con nuevos dos por cada periodo utilizando los
cobro de cartera para procesos para hacer medios de comunicacion como

R ! ) . . que faciliten
coactivo crear una cultura mas efectiva el radio y tv, tambien redes sociales, diplomados
de pago. ;eéaudo. | perrfo_neo Idonde dse rebcruerd_e a los especializaciones o
.Contar con. persona usuan(?s e pagq e obligacion. maestrias para la
altamente calificado. 4. realizar trabajo de campo

capacitacion de los
trabajadores. .
Jefe de control interno.

visitando barrios y parques
promocionando el pago de
impuesto.

5.Contratacién de nuevo personal

AR AvnArinnaia An ~nhiranoa

1. Realizar cursos de actualizacion

Motivar al personal del .
p profesional en temas de recaudo.

area de cobro coactivo

Fortalecer los _, 2. brindar oportunidad de incentivos
en funcién de que
controles . . para los empleados como becas,
. sientan la necesidad de s
internos.. bonos para la realizacion de

aportar al logro de los

o estudios especializados en transito,
objetivos.

politicas publicas, cobro coactivo.



Eficiencia
administr
ativa
IMTTA

actualizar
el manual
de
funciones
y
procedimi
entos
para el

area de gestion de cobro.

cobro
coactivo

Crear espacios
donde el cliente
pueda obtener
informacion de
manera segura
presencial o de
manera virtual.

describir de

forma clara
cuales seran las
resposabilidades
del personal que

pertenece ala

1. Estrategia
Corporativa de
Crecimiento; Adquirir
nueva tecnologia para
incrementar las
posibilidades de
convenios, agilizar la
atencion al cliente y
también poder disminuir
la aparicién de barreras
y requisitos.

cumplimiento de las
politicas institucionales.

1. Compra de equipos tecnolégicos
de punta para la agilizacion de
tramites y requisitos.

2. Acondicionar espacios para la
colocacion de los nuevos equipos
tecnolégicos que involucren una
mayor area de atencion a los
clientes.

3. Capacitacion de los trabajadores
en el uso de las nuevas tecnologias
para la agilizacién de los procesos.

4. Optimizar la pagina web de la
institucion para que los usuarios
puedan realizar traémites y obtener
informacion de donde se encuentren.
5. Realizar convenios con el simit
para que las personas que no residan
en la ciudad puedan hacer pago de
su obligacion en otras ciudades.

1. Capacitar a los empleados del
imtta para que se apropien del
manual de cartera, tambien para que
tengan claridad de los diferentes
procesos que se realizan en el
instituto. .
Elaborar fichas ocupacionales para
cada puesto para encontrar la mejor
manera de realizar cada funcion.
3. supervisar el cumplimiento de las
politicas y normas establecidas.

e Junta directiva
IMTTA. .
director (a) IMTTA.
» Jefe de Finanzas o
presupuesto

-DIRECTORA IMTTA
-INGENIEROS
(MICROCHIF)

*Director(a) s IMTTA
Jefe de control interno.

Fuente. Autor del Proyecto
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Por lo anterior La formulacién del Plan de recuperacion de cartera se convierte en una
herramienta importante para alcanzar los objetivos y metas propuestas hasta permitir el 6ptimo

aprovechamiento de los recursos.

4.3.1 Listado de estrategias para la recuperacion de cartera

Area de cobro coactivo. Realizar el contacto con el ciudadano por grupos; Alertando con
mensajes y llamadas, de la misma manera realizar pautas comerciales en television y radio, Todo
esto para promover el cambio cultural en la ciudadania, recordando la deuda de los propietarios,
haciéndole saber las consecuencias que este conlleva, de esta manera realizando el pago

oportuno de las obligaciones permitiran realizar méas proyectos en beneficios del instituto.

Disefiar por lo menos dos campafias por semestre comerciales de cobro persuasivo
indirecto, durante la vigencia en curso, con fin de Fomentar el cumplimiento voluntario de las

obligaciones.

El profesional universitario encargado debe realizar un cronograma de actividades donde
se planee todo el procedimiento de impulso coactivo de igual manera socializando con su equipo

de trabajo.

Realizar un seguimiento continuo a traves de base de datos de los propietarios de vehiculos
gue se encuentra en mora con la entidad, mediante inspecciones con tal de incentivar a estos

usuarios al pago de la deuda y mejore al recaudo de cartera.
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v Direccion IMTTA
La pagina web existente del instituto implementar la consulta de vehiculos por placa e
identificacion para que los propietarios que se encuentren en otras ciudades puedan acceder a la
informacion y facilitarle el acceso a su estado de cuenta y el seguimiento de los pagos

pendientes.

El procedimiento de PAGO en derechos anuales de transito se hace de manera local, es
decir que el propietario debe comparecer a las instalaciones del IMTTA para pedir la factura e ir
al banco Davivienda, una de las estrategias seria presentar un proyecto para que el(a) director

pueda gestionar el pago de los mismos a través del simit o0 una entidad bancaria.

Se sugiere que el IMTTA contrate mas personal en el &rea de cobro coactivo que se
dedique en prestar los servicios en hacer efectiva el cobro de estas vigencias vencidas, haciendo

énfasis en la vigencia 2008, donde se encuentra gran nimero de deudores.

Establecer canales internos de comunicacion e informacién a través de correos, carteleras
donde se fomente la creacion de equipo de trabajo, también hacer reuniones por lo menos una
vez por semana para tratar temas relacionados con la recuperacion de cartera y planear la

aplicacion de las estrategias.
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Capitulo 5. Conclusiones

Para el primer objetivo especifico referente a Determinar los niveles de cobro y recaudo de
la cartera, en relacion a los derechos anuales de transito y semaforizacion en las vigencias 2008 —
2018, por parte del area de cobro coactivo del Instituto Municipal de Trénsito y Transporte de la
ciudad de Aguachica, se concluye que el mismo es bueno, pero se debe llevar acabo estrategias

que refuercen los procesos que se llevan actualmente.

Segun el segundo objetivo especifico concerniente a Efectuar una evaluacion estratégica al
area de cobro coactivo del Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de
Aguachica, se concluye que se plantean tres estrategias, las cuales son: A Corto Plazo (Estrategia
Genérica): Capacitar a los empleados a fin de ofrecer una buena atencion al cliente y agilizar la
atencion de solicitud de servicios. A Mediano Plazo (Estrategia Corporativa De Crecimiento):
Adquirir nueva tecnologia para incrementar las posibilidades de convenios, agilizar la atencion al
cliente y también poder disminuir la aparicién de barreras y requisitos. Y a Largo Plazo
(Estrategia Competitiva): Desarrollar nueva infraestructura a fin de que permita optimizar la
atencion al cliente y por ende los servicios prestados; asi como estar preparados a los cambios
que rijan a la economia del pais y poder ser competentes en la actualizacion de la tecnologia

existente.

Finalmente se concluye para el objetivo tres referido a Disefiar un plan de accion al area de
cobro coactivo del Instituto Municipal de Transito y Transporte de la ciudad de Aguachica

enfocado al mejoramiento de la cultura de pago de los derechos anuales de transito y
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semaforizacién; que se deben mejorar los procesos de recaudos; Optimizar la pagina web de la
institucion para que los usuarios puedan realizar trdmites y obtener informacion; y Aumentar la

capacidad operativa del IMTTA.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Una vez planteadas las conclusiones del estudio de plantean las siguientes

recomendaciones:

v Se recomienda al instituto municipal de transito y transporte que dé un poco mas de
importancia al area de cobro coactivo ya que si todo el instituto se involucra en los
procedimientos en pro del recaudo se podra ver resultados positivos en cuanto el recaudo
de la cartera de igual forma se podran efectuar nuevos proyectos con la liquides de la

misma.

v Realizar continuas capacitaciones a todo el personal que labora en el instituto especialmente a los
que laboran en el area de cobro coactivo, diferentes seminarios de gestion de cobranza y todo lo
relacionado con los procedimientos de cobro coactivo.

v Es indispensable fortalecer las estrategias de recaudo como la de implementar los
descuentos sobre las vigencias vencidas y llevar acabo la publicidad para que los
contribuyentes recuerden la deuda pendiente.

v Implementar el plan accién expuesto.

v Actualizar el manual de funciones y procedimientos y socializarlo a los empleados del

instituto.
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Apéndice A Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER QCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Evaluar la situacion y desempefio del recaudo de los derechos anuales de

65

transito, en el instituto municipal de transito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

NOMBRE DEL ENCUESTADO:

CUESTIONARIO

1. ¢ Cuanto tiempo lleva en su cargo actual?

la3afios
3abafos
Mas de 5afios
Otro

2. ¢Cual es su nivel de formacion académica?

Primaria
Secundaria
Técnico
Profesional
Otro

3. ¢Hace parte del cobro de cartera?

Si ¢cudl procedimiento?
No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion es:

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
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5. ¢Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si
No
¢Por que?

6. ¢EI IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de transito y semaforizacion?

Si icuales?
No

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucion de manera
oportuna?

Si ¢ Cuales?
No

8. ¢ Conoce usted cuantos procesos de cobro coactivo se adelantan en la actualidad?

Si jcuantos?
No

9. ¢Como considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente Buena Regular Mala
Por qué

10. ¢ Cuales considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, maximo 3)

____Atencion al Cliente
___Dotacion tecnoldgica
____Servicio basico
___Personal idéneo y calificado
___Responsabilidad
___Ubicacién del instituto

11. ¢ Cuales considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

___Solicitud de los servicios

___Condiciones demograficas y socioeconémicas en desarrollo
___Posibilidad de convenios

___Desarrollo tecnolégico
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12. ¢ Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

___Servicios prestados

___Atencion al cliente
___Infraestructura

___Tecnologia existente
___Sistema de comunicacion interna
___Sentido de pertenencia

13. ¢ Cuales considera son las amenazas? (escoja minimo 1, maximo 3)

____Alteracion del orden publico en la zona

____Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
____El cambio de la econémica en el pais

___Avances tecnologicos

____Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o0 sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



Apéndice B Evidencia Fotogréafica
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Apeéndice C Documentos solicitado al IMTTA

v

Aguachica, cesar 03 de octubre de 2019 =
=]
:Z‘Eﬁ“.’ﬁif.’-"mr-
: . ; ANA
Ingeniera: ‘ ﬁ muwl\k‘éﬁﬁﬁé&?ﬁ%gi? oc
e
ESMERALDA LOPEZ CARAVERA inmt] o ng | |
DIRECTORA GENERAL IMTTA Rk
can | | agicaciono.— /7 S e
WEMRINA PAD. @/mmu ‘

Cordial saludo,

PAOLA ALEXANDRA ANGARITA HERRERA, en mi calidad de estudiante de Id
Universidad Francisco de Paule Santonder - Ocono, facuitad de ciencio
administratives y econémicas del programa  pregrado ADMINISTRACION DE
EMPRESA, de manera respetucsa me permito solicitarle su colaboracion acercd

de que me sea expedido, a fravés de los funcionarios del institute o siguientd
informacion:

 Cuanfos empleados de planta y coniratista fiene el instituto de fransitd
Agucchica.
» Estado actual ds la cartera acerca de los derechos anuales de fransiio da
las vigencio; 2008-2018.

' !
Tcdc?: _‘ llc con la intencién de cumplir Actuaimente con mi proyecto de gradg I
cual figne por fitulo DIAGNOSTICO DE LA SITUACION Y EL DESEMPENO DEL RECAU
DE LOS DERECHOS ANUALES DE NSITO Y SEMAFORIZACION EN EL INSijTC

MUNICIPAL DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE AGUACHICA, CESAR, DE LA VIGENCIAS

2008-2018.

Por lo anterior, agradezco de cniemano su colaboracion.

Atentamenie

Qo[a Ama»la %ferq

PAOLA ALEXANDRA ANGARITA HERRERA
CICl1.065.908.532
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.‘ Cédigo:
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO | DE-PDO-A-01

COMUNICACION INTERNA Version: 01
=  Stasce

NIT: §00.124.833.3 | 14/07/2017 i

Aguachica, 15 Noviembre 2019
Oficio N° 168 SDIMTTA

Senor{a)
PAOLA ALEXANDRA ANGARITA HERRERA

ASUNTO: EMPLEADOS DE PLANTA Y CONTRATISTAS IMTTA 2018

Cordial saludo, de la manera mas amabie y atendiendo su solicitud, remitimos |a informacidn requerida para
fines académicos, con el fin que sea presentado en el proyecto de grade DIAGNOSTICO DE LA SITUACION Y
EL DESEMPENO DEL RECAUDO DE LOS DERECHOS ANUALES DE TRANSITO Y SEMAFORIZACION EN EL
INSTITUTO MUNICIPAL DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE AGUACHICA, CESAR DE LAS VIGENCIAS 2008 - 2018

Actualmente el Instituto Municipa!l de Transito y Transporte de Aguachica Cesar, tiene una planta de personal
distribuido de Ia siguiente manera;

Cuadros anexos.

RGE LUIS GONZALEZ é

Subdirector Administrativo y Financit
IMTTA

Calle 8 No. 14-46
PBX 5651445
www.transitodeaguachica.gov.co




o - | .
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO | gg‘i,‘oo_ s | @
COMUNICACION INTERNA Verslon 01 .

= Sﬁw&
NIT: 800,124.833-3 | 14/07/2017 R,

PLANTA DE PERSONAL

12
32
10

tbq
&G;

CARRERA UBRE NOMBRAMIENTO ¥ PROVISIONAL
ADMINISTRATIVA REMOCION
PERSONAL CONTRATISTA

55 FUNCIONARIOS POR PRESTACION DE SERVICIO
PERSONAL CONTRATISTA

55 FUNCIONARIOS POR PRESTACION DE SERVICIO

24 REGULADORES DE TRANSITO
11  CAPACITADORES VIALES
ABOGADOS

AUXILIARES DE OFICINA
CONTADCR

INGENIERD

SECRETARIA DE RECEPCION
COMUNICADOR SOCIAL

8
8
1
1
1
1

Calle 8 No. 14-46 A
PBX 5651445
www.transitodeaguachica.gov.co @ r m-
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Apéndice D Cartera global y estado de impulso procesal del area de cobro coactivo

ML I I MV Y | LA R R AV R S ETTIY DE'pDO'CC'o1
POLITICAS DE OPERACION Versién: 01 0,1’
N SIS COBRO COACTIVO 1410712017 S&' o

Aguachica, 8 de octubre de 2019

PAOLA ALEXANDRA ANGARITA HERRERA

ESTUDIANTE- UFPSO

Ref.: Contestacion Derecho De Peticion Remitido El 03 De octubre De 2019
Cordial saluco,

Por medio del presente allego la informacion solicitada aportando el estado de: cartera

global y estado impulso procesal respecto a la acreencia de Derechos Anuales De
Transito.

Lo anterior, para que sea de utilidad en el proyecto de grado

Extiendo la disposicién de disipar cualquier inquietud o duda que pueda sobrevenir del
€aso sub judice.

Atentamente,
o 2 »T\C\"“‘cnw
PROFESIONAL UNIVERSITAR : 8
AREA DE SUBDIRECGION ADMINISTRATIVA Y FINA ICIERA DEL IMTTA

c.c.: Diraccion IMTTA

Calle 8 No, 14-46

PBEXS5651445
_w_ww.trangiggdeaguachlca.ggv.;_o
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DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO SO%9%:
POLITICAS DE OPERACION Versién:01 m
— = | - Sbma e

COBRO COACTIVO 14/07/2017
i idu i s |_COACTIVO i
. Anualidad it Expedies valor. 'ESTADO PROCESAL
Con mandamiento de pagos
generados, notificados,
Propietarios que adeudan vigencias 2008y ss embargos: y con resolucion

que ordena seguir adelante
10507 S 3.416.740.000 [con la ejecucion

Con mandamiento de pagos
generados, notificados,
Propietarios que adeudan vigencias 2009y ss embargos' y con resolucion
que ordena seguir adelante
1424 $  208.024.293 [¢on |3 ejecucion

Con mandamiento de pagos
generados, notificados,
Propietarios gue adeudan vigencias 2010y ss embargos’' y con resolucion
que ordena seguir adelante
780 §  121.442.200 |con la ejecucion

Con mandamiento de pagos
generados, notificados,
Propietarios que adeudan vigencias 2011y ss embargos y con resolucion
gue ordena seguir adelante

62| 12.758.400 |°O la ejecucion
Con mandamiento de pagos
generados, notificados,
Propietarios que adeudan vigencias 2012y ss embargos y con resolucion
que ordena seguir adelante
18| § 1.519,200 [con 2 ejecucion

Con mandamiento de pagos
Propietarios que adeudan vigencias 2015y ss generados, en proceso de

notificacion, con embargos
3|5 772.110

Con mandamiento de pagos
Propietarios que adeudan vigencias 2016y ss generados, en proceso de

notificacion, con embargos

2|5 370.388
total: 12016| $ 3.861.626.591

Calle 8 No. 14-46
PBX5651445

www.transitodeaguachica.gov.co




' Cédigo:

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE-PDO-CC-01 ‘

1 -+l }'
- POLITICAS DE OPERACION Versién: 01 L@

coano COACTIVO 14/07/2017 smmmwa 5‘

B GRSCAUZACION = I = 0d I i
| R : . jentes  valor ESTADO PROCESAL
Propietarios gue adeudan vigencias 2008y ss 2|S 1.077.500 |Con liquidacién de aforo
Propietarios gue adeudan vigencias 2011y ss 866 S 93.804.000,00 |Con liguidacién de aforo
Propietarios ue adeudan vigencias 2012y ss 551f § 19.673.244,00 |Con liquidacion de afaro
Propietarios que adeudan vigencias 2013y ss 1115} S 284.899.030,00 Conliguida'dén de aforo
Propietarios que adeudan vigencias 2014 y ss 1772| $ 309.575.616,00 |Con liquidaciény en proceso

CARTERA GLOBAL DEL 31/10/2015 AL 31/12/2018

CERRADOS
DESCRIPCION TR CERRADOS POR OTRA NOVEDAD

TOTAL FINALDEL
PERIODO VAloR

§ 11851801245

Syt

SIN FISCALIZACION HASTA 2017 N/A

25611 3 7.281.145.285

Calle 8 No. 14-46
PBX5651445

www.transitodeaguachica.gov.co

 seaura v con cultura c'i’uahdiuiﬁ.* l

81



Apéndice E Aplicacion de Encuestas

Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N”de cncucsta_L

Objetivo: Evaluar la situacién y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de

trinsito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: Qrecci Eenercl _carco: DtreccSbO .

CUESTIONARIO

1. iCudnto tiempo ileva en su cargo actual?

1 a3 afos

3a5ax*|0s______g

Mas de S afios
o Otro

2. ;Cudl es su nivel de formacion académica?

Primaria
Secundaria
Téenico
Profesional

. Otro

3. {Hace parte del cobro de cartera?

sixX v ;cudl procedimiento?
No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion es:

Muy bueno
Bueno
chula;X_
Malo
Muy malo
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacién en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

si X
No
iPor qué?

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trdnsito y semaforizacién?

Si X jeuiles?

| 7. gSc brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
- oportuna? :

| Si__ Cusles?
N

8. yConoce usted cudintos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

&2: - ¢eudntos?
$o e '

. 9. ;Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

3 Exbeléme}_g_ Buena Regular Mala
Por qué

10. ;Cudles considera son las fortalezas de! IMTTA? (escoja minimo 1, miximo 3)

M Atencién al Cliente

.- Dotacién tecnoldgica

. ___Servicio bdsico

ersonal idéneo y calificado

- _#Responsabilidad

__Ubicacidn del instituto

11, ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, maximo 3)
ASolicilud de los servicios

—_Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrollo

___Posibilidad de convenios
___Desarrolio tecnolégico
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12. {Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

..Servicios prestados
—Atenci6n al cliente
_Infraestructura

—_Tecnologia existente
—Sistema de comunicacién interna
—Sentido de pertenencia
X Publicidad y Promocion
- Capacitacién a empleados

13, (Cudles oonsidm son las amenazas? (escoja minimo 1, maximo 3)

Ahetmén del orden piiblico en la zona

cremento de barreras ¥ requisitos reglamenlanos COSLOSOS.
: lumbxodeia econémica en el pais

__Avanc&s tecnolégicos

~ ___Cambios en la normatividad

. 14, ;Qué recomendaciones o sugercncxas tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
' dc:echos anuales de transito?

i{GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar ¢l recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N’ de encuesta &

Objetivo: Evaluar la situacion v desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
transito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: =R DIRE CCION  CARGO: UBDIRECTOR. ADM.
CUESTIONARIO

1. ;Cuanto tiempo lleva en su cargo actual?

1a3afos &K _
3aSafios
Mas de 5 afios
Otro .

2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria
Técnico
Profesional
Otro

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

Si icudl procedimiento?
No _#

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacién es:

Muy bueno _ ¥
Bueno -
Regular
Maio ____

Muy malo _____
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5. ;Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si_X%

No

Por qué? _MUELOS WCEWTWIOD De  pAGOH .

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de transito y semaforizacién?

CSi_ K jcudles? DESCOENTO, PR TRONTO  PACGO
voNoE: _

- 7. {Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
- Oportuna?

Si_d ;Cudles? A@U&Q.DO’) T PAGSD

.

- 8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Sk 2 cudntos?
: No K

- 9. ;C6mo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

- Excelente_¥X Buena_____Regular Mala
~ Porqué_2E6—vR€ =€ OA Al OmuAIO ResputsTAS ‘Demﬁ_

10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

- Atencién al Cliente

—_Dotacién tecnolégica

- ___Servicio bisico :

- X Personal idéneo y calificado #~

K Responsabilidad

. Ubicacién de! instituto

11. ;Cuales considera son las oportunidades? (escoja minimo I, maximo 3)
2K _Solicitud de los servicios »—

—Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrollo

Posibilidad de convenios
—_Desarrollo tecnologico
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12. ;Cuiles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, médximo 3)

__Servicios prestados

- -Atencion al cliente

. Infraestructura

. Tecnologia existente
. Sistema de comunicacidn interna
__Sentido de pertenencia

X Publicidad y Promoci6n

=K, Capacitacién a empleados

1133 bCutlu considera son las amenazas’ (escoja minimo 1, méximo 3)

__,Altcraudn del orden publico en la zona
—.Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
. _XE! cambio de la econdmica en el pais
- ___Avances tecnolégicos
___Cambios en la normatividad

 14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
du'echos anualm de transito?

{GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N" de encuesta_i

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en ¢l instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: (onta/ witernd CARGO: /f?hiﬂmx Yrisiss. Corrbot Tirfhonc

CUESTIONARIO

1. {Cudnto tiempo Heva en su cargo actual?

la3anos
3aSaiios X
Masde 5 afios
Otro

2. {Cudi es su nivel de formacién académica?

Secundania
" Téenico ___

Profesional - X
Otro

3. ¢Hace parte del cobro de cartera?

Sit L ieudl procedimiento?
No _X

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion es:

Muy bueno ____
Bueno X __
Regular ____
Malo

Muy malo ____
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si_X_

p A v
(Por qué? Didiands Phones Pm.pmu in ﬁ.ﬁ Citrtg s Dogy Wefors ol recowsdo
Larftra Wioid, Sequid cén enefinis L0 dedecents 7

6. (El IMTTA brinda beneficios para que comnbuycmw paguen oportunamente los derechos
anuales de trdnsito y semaforizaci6n?

i X jousles? v/w/mn/'— d puple 008 di beh 2049,

No

iy ;S_e brindan fa’cilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
{ opon‘ hortina?

bcmﬁo /’awf ol }h,q.?

ho _
8. {Conoce usted cufintos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

i :Sid X cugntos? 2
NG

9. {Como considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

| Extelente . Butna X Regular_._ Mala
Porqué ;

10, ;Cudles considera son las fonaluas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

- ___Atencion al Cliente

. ___Dotacion tecnolégica

. Servicio bisico

. % Personal idéneo y calificado
* X _Responsabilidad
—_Ubicacién del instituto

11 (Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, miximo 3)

_ Solicitud de los servicios _
_X Condiciones demogréficas y socioeconémicas en desarrollo
___Posibilidad de convenios

. Desarrollo tecnolégico




12. ;Cuiles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Servicios prestados

—_Atencion al cliente
__Infraestructura

_X_Tecnologia existente

—.Sistema de comunicacién interna
___Sentido de pertenencia

. Publicidad y Promocién

2 Capacitacion a empleados

13, ;Cudles cons_id_era son las amenazas? (escoja minimo I, mdximo 3)

X _Alteracién del orden piiblico en la zona

. —_Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
__El cambio de la econémica en el pafs

| ___Avances tecnolégicos

—.Cambios en Ia normatividad -

i 14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
' derechos anuales de transito?

Wﬂv"r / 9 7:06410; g 015/ tq0t A’ lorma /ua Vi & AJ

Coendd Dam ot lrfa, / U Lolyro oy da dorptesan -

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS )
N°®de cncucsta_ﬂ_

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeno del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

pepexpENcia: (o de (oo rco: Lo - Hrea (0o atiag

CUESTIONARIO

- 1. {Cuidnto tiempo lleva en su cargo actual?

la3anos
3a5aios¥__
Mésde 5anos
Otro

2. (Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria ____
Secundaria
Téenico
Profesionaly{_
Otro

3. {Hace parte del cobro de cartera?

. Sid gcudl procedimiento? QQ‘S\)ZS\\}Q 1 Wicky O

No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacién es:

Muy bueno _____
Buenoy
Regular ____
Malo

Muy malo ____




92

5. (Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si A

rora_SoakaleCends \&y €sraaed\ag

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trdnsito y semaforizacién?

Si (cudles?

. Noxt,

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
. oportuna?

Sit ;,Cuélcs;?
1 NoSE |

- 8. ;Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

SIX. eutmos? 26BAY

No_ .

9. ;C6mo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

- Excelente~.Buena Regular Mala____
Por qué_ EX(AenYe RE5002\_

10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, miximo 3)

L NI Aerici&s Al Cliente

" ___Dotacién tecnolégica

i __.Servicio bisico

- __Personal idéneo y calificado
- ___Responsabilidad

. Ubicacion del instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

¥_Solicitud de los servicios

M Condiciones demogrificas y sociocconémicas en desarrollo
.._Posibilidad de convenios

X Desarrolio tecnolégico
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12. ;Cuidles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, médximo 3)

__Servicios prestados

___Atencibn al cliente
___Infraestructura

___Tecnologfa existente

_..Sistema de comunicacién interna
. Sentido de pertenencia

£ Publicidad y Promocién

~__ Capacitacion a empleados

A;. l3,f {Cudles .considera son las amenazas? (esooja minimo 1, miximo 3)

Alwmudn del orden puablico en la zona

- #=Incremento de barreras y requisitos reglamentarios €0s1050s.
»__El cambio de Ja econémica en ¢l pais

| .._Avances tecuolbgicos

__.Cambios en Ja normatividad

i 14 (,Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
daechos anualw de transito?

4 Ob\ ‘ 3 %

{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar ¢l recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N” de encuesta _6_

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de

~ trinsito, en el instituto municipal de transito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: s pecs twa TDCARGO: lws?e Cioa.

CUESTIONARIO

1. ;Cuinto tiempo Heva en su cargo actual?

" 123 aiios
- 3asafos X
i Mas de 5 anos

Owo

- 2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

oo G icudl procedimiento?

- No X

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacion es:

Muy bueno X__
Bueno
Regular ____
Malo ___

Muy malo _____

94



5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacién en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si_X

No

Por qué? \ewiende aonor. Pexsoned  § equipes .
) ) v ¥

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trénsito y semaforizacién?

si ¥ jcuiies) _DeSeveslos e 8075 por. Deveshes enwolas det rausite:
No_ = : i

7. iSe brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
oportuna? '

SIL {Cudies? Acved as Q\QMQ .

No

- 8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

3Sik 1 icudntos?
- No X% ‘

9. {Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Exbcleme Buena_X Regular Mala
 Porqué_E\ Devsoval o> \Weweo Y Cnocen ael VTewa .

10. (Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? {escoja minimo 1, méximo 3)

- Atencitn al Cliente

*___Dotacién tecnolégica
+ ___Servicio bdsico
" X Personal idéneo y calificado

X Responsabilidad

X Ubicacién del instituto

11, ;Cuiles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, miximo 3)
___Solicitud de los servicios

. Condiciones demogréficas y socioecondémicas en desarrollo

L Posibilidad de convenios
.. Desarrollo tecnolégico
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12. ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Servicios prestados

__Atencion al cliente
___Infraestructura

. Tecnologia existente

__Sistema de comunicacién interna
_—__Sentido de pertenencia

¥ Publicidad y Promocién

. Capacitacién a empleados

13. jCudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, méximo 3)

_X Alteracién del orden piiblico en la zona
___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- ___El cambio de la econémica en el pais .
__Avances tecnolégicos
- ___Cambios en la normatividad

: 14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
- derechos anuales de transito?

-~ Tener wamn 'P‘Q"K"M!’ Rue Egd \Te ¢ q\t:\‘em,s\a: T\n—oee.yo;,

{GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar ¢l recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N” de encuesta_ _6,

Objetivo: Evaluar la situacién v desempeio del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de transito v transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

/ /
' DEPENDENCIA: ARCA JepipicA CARGO: f O Agea JuetDen

CUESTIONARIO

1. ;Cudnto tiempo leva en su cargo actual?

Mis de S afios
Owo ____

2. ;,Cu{:l es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria
Técenmico
Profesional X

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

SiE: 3 ¢ ieudl procedimiento?
No X '

4. Considera usted que ¢l recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacidn es:

Muy bueno ,x_

Bueno
Regular _____
Malo
Muy malo ____
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacién en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

si X

No

Por qué? _PEaliZaA Do (ANPANAS De sncentivos (pwnpe Ser Teertho o

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de tréinsito y semaforizacién?

si R eusles?_fACENTIVOS” PoR Prost0 PALo .
No

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
oportuna?

Si)ﬂ_ (Cuilesr ACUERDDS DE PALOTS

No__

8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Si Jendntos?

No A

9. ;Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente__ Buena x Regular___ Mala___
Por qué

10. {Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, mdximo 3)

~___Atenci6n al Cliente

A Dotacién tecnolégica

___ Servicio basico

- Personal idéneo y calificado
___Responsabilidad

. Ubicacion de! instituto

11. ¢Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

_—_Solicitud de los servicios

Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrollo
Y Posibilidad de convenios
—_ Desarrollo tecnolGgico




12. ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

Servicios prestados
XA:cncic’m al cliente
Infraestructura

___Tecnologia existente
Sistema de comunicacidn interna

Sentido de pertenencia

X Publicidad y Promocién
—_ Capacitacién a empleados

13. ;Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo I, midximo 3)

Alteracion del orden publico en la zona
Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.

f__El cambic de la econémica en el pais

___Avances tecnoldgicos
___Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los

derechos anuales de transito? ‘
/

Pealilpl. Exterkar JorripOAC D€ Druvt6rma! br /no2ip CiONl,

Lwlizae DITELENIES CANIDANNS ENCANINADAS A JUNTIYA 12—

£l _pPreo PRoND por /IS 0RILoctoNS N $12m 4 pa RIS

{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar ¢l recaudo del IMTTA.,

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N de encueslai

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de transito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: \-’Q\h&mb\/\ CARGO: Qo«% _Leudader -

CUESTIONARIO

1. ;Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

Ta3afos

3 a5 afios X
Mdés de 5 anos
Otro

2. ;Cuil es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria __
Técnico X
Profesional ____
Otro

3. {Hace parte del cobro de cartera?

Zeudl procedimiento?

Si
No Z
4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacion es:

Muy bueno _____
Bueno

Regular X __
Malo ____

Muy malo _____
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3. ;Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, s¢ pucde mejorar?

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trdnsito y semaforizacién?

Si K joudles? _(bscento (

No

——

7. ;Se brindan fzcilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
oportuna?

Si__ iCuiles?
N

o X.

8. ;Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Skiic icuéntos?
No X _

9. {Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente____ Buena X Regular___ Mala____
Por qué

10. {Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Atencién al Cliente
.. Dotacion tecnolégica
___Servicio bisico

- A Personal idéneo y calificado
___Responsabilidad
___Ubicaci6n del instituto

11. {Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

—Solicitud de los servicios

—Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrollo
X _Posibilidad de convenios

. Desarrollo tecnolégico

101
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12, ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Servicios prestados

. Atencidn al cliente
__Infraestructura

—Tecnologia existente

_ Sistema de comunicacién intema
. Sentido de pertenencia

JK.. Publicidad y Promocién

- Capacitacion a empleados

13. ¢Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, méximo 3)

_Alteracién del orden piiblico en la zona
- . Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- A-El cambio de la econémica en el pafs
. Avances tecnoldgicos
___Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los

- derechos anuales de transito?

- Copacdacn £xmpleadoS

{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N de encuesla&

Objetivo: Evaluar la situacién y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

- DEPENDENCIA: Jngéfwz CARGO: 7. //a%:w/m/jé./ co

CUESTIONARIO

: L. ¢Cudnto tiempo Ileva en su cargo actual?

la3afios
325 anos 4 =k
Mis de 5 afios _ X<
" Otro

2. {Cudl es su nivel de formacién académica?

. ‘Primaria

‘ Secundaria
.- Téenico .~
Profesional _x__
Otro

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

3 (cudl procedimiento?
No _Xx

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion es:

Muy bueno
Bueno _ X
Regular
Malo

Muy malo ___
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5. (Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Sixk

No ____ ;

JPor qué? c vece It clails b ®
(S v s e f‘/" 4 [t ive Sae L Hevat i s

6. (E1 IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de transito y semaforizacién?

Six soudles? Desreconn A5 .

No

b2 (,Sc brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucion de manera
- oportuna?

TR ' 4
81 B LCMS?MMM
L Not: 4 E

L& {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

S icudntos?
NoxX_

- 9. ;Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

. Excelente_ _ Buena_X_Regular ___ Mala
- Por qué '

- 10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

Atencion al Cliente

- Dotacién tecnolégica
___Servicio basico

. ___ Personal idéneo y calificado
___Responsabilidad

___ Ubicacidn del instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, miximo 3)

_Solicitud de los servicios

___Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrollo
___Posibilidad de convenios :

¢ Desarrollo tecnolégico
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12. {Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

-_Servicios prestados

_2NAtencion al cliente

- ___Infraestructura

__Tecnologia existente
ZASistema de comunicacién interna
—Sentido de pertenencia

___ Publicidad y Promocién

___ Capacitacién a empleados

- 13. (Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, miximo 3)

- ___Alteracién del orden piblico en la zona

- Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- X_El cambio de la econémica en el pais

- ___Avances tecnoldgicos

- ___Cambios en la normatividad

- 14. {Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
- derechos anuales de transito?

1 ,%&LMLA‘._{(&Q&)_%_‘,{_A@(&M)A

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N*de encueslag_

Objetivo: Evaluar la situacién y desempefio del recaudo de los derechos anuales de

trinsito, en el instituto municipal de trénsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: Jj\e‘-?:md') GO CARGO: DX Admnsfverhvo -

CUESTIONARIO

1. (Cudnto tiempo lieva en su cargo actual?

143 anos .y~
3aSafos
Mais de 5 afios
Otro

2. ;Cuél es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria -
Técnico ="

' Profesional
- Otro

3. jHace parte del cobro de cartera?

Si (cudl procedimiento?

No M.

4. Considera usted que ¢l recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion es:

Muy bueno ____
Bueno —"
Regular ____
Malo
Muy malo _
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3. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si Vv~
No
Por qué?

6. (El IMTT A brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los dcmhos
anuales dc transito y semaforizacién?

5i V7 jeudles? Joo O&nfﬂoqme\ prite Erinda = les Cudadancg
X No

L z,Se brindan facilidades de pago pam que los ciudadanos realicen su contribucién de manera

4 oponuna"

- Six
»‘NoZS

(Cuiles?

f 8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Sl cudntos?
; No »

9. ¢§C6mo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

. Excelente___ Buena®- Regular___ Mala
- Por qué

£ 10; Cuiles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

¥ Atencién al Cliente
- __Dotacién tecnolégica
. - ___Servicio basico
. - Personal idoneo y calificado
- >—Responsabilidad
- ___Ubicacién del instituto

1. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

__Solicitud de los servicios

—.Condiciones demogréficas y socioeconémicas en desarrollo
K Posibilidad de convenios
—.Desarrollo tecnolégico
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12, ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

_Servicios prestados

—_Atencién al cliente
—_Infraestructura

—.Tecnologia existente
—.Sistema de comunicacién interna
—Sentido de pertenencia

X Publicidad v Promoci6n

- = Capacitacién a empleados

- 13. jCudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, médximo 3)

. —__Alteracion del orden piiblico en la zona

- ___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- X El cambio de la econémica en el pais

- ___Avances tecnolégicos

- ___Cambios en la normatividad

14. ¢Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
. derechos anuales de transito?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta v/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N”de cncuuta@

Objetivo: Evaluar la situacion y desempefio del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de trénsuo transporte de la ciudad de Aguachlca. cesar.

NOMBRE DEL ENCUESTADO: As arw&(omlocm(.o mmJN’I o

CUESTIONARIO

1. {Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

la3afios
JaSafios N
Masde S afios
Otro

2. ;Cual es su nivel de formacion académica?
Primaria

Secundaria

Técnico _

Profesio

Otro Lqm —30

3. ¢Hace parte del cobro de cartera?

Si X ;eual procedimiento? A\AO\\Q& JQ ﬁ'm’p“gc # DG'L‘«(:' LQ.G(\:n q\ USKEQIY IO
No_

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de transito v semaforizacion es:

Muy bueno
Bueno ¥
Regular
Malo

Muy malo
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito v semaforizacion en ¢l IMTTA
Aguachica. se puede mejorar?

Si X
No

JPorqué? Qo MO S ’I‘M\%wa\ ?QYQ Q( 'lprocqso

6. (E1 IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuaies de transito y semaforizacion?

l . i
Si_xgeudles? . TR RHTOS  on dnterese S
No__

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucion de manera
oportuna?

Si K g,Cuéles‘?‘%?,-QY ﬁ‘bv Ulgmcm; o Aao
No '

8. ;Conoce usted cuantos procesos de cobro coactivo se adelantan en la actualidad?

Si X ;cudntos? _ANQ

No

9. ¢Como considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente Buena X Regylar Mala
.~ Por quéﬂwﬁﬂ_mcgumg_f@#&_ﬂ_ﬁ(m 240 WEUOIO

10. ¢ Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

f__ Atencién al Cliente
__Dotacion tecnolégica
___Servicio basico

X Personal idéneo y calificado
_K_Responsabilidad
___Ubicacién del instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1. méaximo 3)

_b_Solicitud de los servicios

__Condiciones demograficas y socioeconémicas en desarrollo
___Posibilidad de convenios

___Desarrolio tecnologico
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12. ¢ Cuales considera son las debilidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

___Servicios prestados

Atencién al cliente
Infraestructura

Tecnologia existente
____Sistema de comunicacién interna
_X_Sentido de pertenencia

13. ¢ Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1. méximo 3)

. Alteracién del orden puiblico en la zona

___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
___El cambio de la econémica en el pais

_¥_ Avances tecnolégicos

___Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito?

,—anv lﬁenvlro/c cﬁ /?es}ﬂéwzmm ]Do»—o( 25,
ay Al _GSaxv O wd an SBerdncil-
iGRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Enéucsta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N’ de encuestai’._

Objetivo: Evaluar la situacion y desempernio del recaudo de los derechos anuales de

trdnsito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: _ ) ichtuO CARGO:

CUESTIONARIO

1. ;Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

I a3afios X

3 a5 afos

Mis de Sanos
Owo

2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria
Técnico X

Profesional
Otro

3. ¢Hace parte del cobro de cartera?

Si icudl procedimiento?
No A

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacién es:

Muy bueno

Bueno X
Regular ____

Malo
Muy malo ____
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguach;ca, se puede mejorar?

Si__ A
No__ .
cPor qué IONPE nepar

6. (E! IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trdnsito y semaforizacién?

: Si_l.acuﬂes?._QZlL\-m:b(.
1 No 3

7. ;Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
' oportuna? '

| Si__ Cusles?
- No X_

¥ iConoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

- si Bt icudintos?
No X |

- 9. {C6mo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente__ Buena___ Regular)X _Mala
- Por qué :

10.:. ¢Cuiles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

. Atencion al Cliente

- ___Dotacién tecnoldgica

... Servicio bisico

' ___Personal idoneo y calificado
. ___Responsabilidad

X _Ubicacién del instituto

1L i,Cuﬂés oons,idcra son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

__ Solicitud de ios servicios

Condiciones demograficas y socioecondmicas en desarrollo
__Posibilidad de convenios
_.Desarrollo tecnolégico
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12. ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Servicios prestados

____Atencion al cliente
___Infraestructura

. Tecnologia existente
____Sistema de comunicacién interna
_..Sentido de pertenencia

_X Pubiicidad y Promocién

- A Capacitacién a empleados

- 13. (Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, méximo 3)

- _XAlteracién del orden piblico en la zona
- ._Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- XEIl cambio de la econémica en el pais

____Avances tecnoldgicos

- ____Cambios en la normatividad

- 14, ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito?

{GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta yv/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N de encuesta_l_g.

Objetivo: Evaluar la situacién y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
transito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

/
DEPENDENCIA: MQECC\O‘\ CARGO: J%m e
CUESTIONARIO

1. ¢Cudnto tiempo Ileva en su cargo actual?

1a3afos X

3aSatos_

. MAsdeSafos
Otro

2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria _____
Secundaria
Técnico o
- Profesional
. Owo

- 3. (Hace parte del cobro de cartera?

Si ¢cudl procedimiento?
No x

4, Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trnsito y semaforizacién es:

Muy bueno ____
Bucno %
Regular
Malo ____

Muy malo ___
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5. Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacién en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si gf '
No
iPor qué?

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
-anuales de trinsito y semaforizacion?

Si _gf  cudles?

No

R

3] ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribuci6n de manera
- Oportuna? ;

Si_x - Cudles?
No__

8. ¢(Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Sik. "1 iaudnios?
] NO*_,

9. ¢Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente____ Buena_ & Regular____ Mala

10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, mdximo 3)

- Atenci6n al Cliente

- ___Dotacién tecnolégica

K Servicio bésico

. Personal idéneo y calificado
2 Responsabilidad

_- Ubicacién del instituto

11. ;Cuéles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

i Solicitud de jos servicios

Condiciones demograficas y socioeconémicas en desarrollo
_* Posibilidad de convenios

___Desarrollo tecnolégico
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12. ;Cuiles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

2z Servicios prestados

___Atencién al cliente

. Infraestructura

2= Tecnologia existente
___Sistema de comunicacién interna
L_Sentido de pertenencia
_._Publicidad y Promocién
___Capacitacién a empleados

343, };,Cuilcs, oonsi_dcra son las amenazas? (escoja minimo 1, méximo 3)

. Alteracién del orden ptiblico en Ia zona

| ___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
- _#El cambio de la econdmica en el pafs

i _‘:Avams tzcnolégncos

- ___Cambios en Ia normatividad

- 14, {Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
- derechos anuales de transito?

:GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADM}NISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N°de cncuesla_‘j_

Objetivo: Evaluar la situacién y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de

trinsito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

. L f
. nspmmaA:ﬂ;mamémbmcm ﬂg@n,b

CUESTIONARIO

- 1. ;Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

12a3afos X _
3aS5Safios
Mis de S afios
Otro

2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

- Primaria

- Secundaria
Técnico X
Profesional
Otro

3. (Hace parte del cobro de cartera?

=) § R (cudl procedimiento?

No X

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacion es:

Muy bueno ___
Bueno
Regular A _
Malo _____

Muy malo ___

118



119

5. (Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

si_ A
No_ =
(Por qué?

6. (E1 IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de transito y semaforizacién?

Si_X_ joudles? _Qr,{mb

No

: 7. {Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
oportuna? 8

Sii vg,Cuéles?
i NO:l__

8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

8] (cudntos?

No X _

Ji9; ¢Como considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

E.xéelentc Buena_ X Regular___ Mala____
- Por qué Sk 4

- 10. (Cules considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, maximo 3)

. ___Atencién al Cliente
___Dotacién tecnolégica

- ___Servicio basico

- ___Personal idéneo y calificado
~ _X Responsabilidad

A Ubicacion del instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

___Solicitud de los servicios

—.Condiciones demogriéficas y socioeconémicas en desarrollo
X Posibilidad de convenios

__Desarrollo tecnolégico
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12, {Cuiles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, médximo 3)

. Servicios prestados

—__Atencién al cliente
—Infraestructura

__Tecnologia existente

- _Sistema de comunicacién interna
—Sentido de pertenencia

.. Publicidad y Promocién

X_ Capacitacién a empleados

13. ;Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, miximo 3)

—Alteracién del orden pablico en la zona

. Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
_X_El cambio de la econémica en ¢l pais

—__Avances tecnolégicos

___Cambios en la normatividad

14, ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito? '

~ ;{GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administratives, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N de encucsta,l&‘

Objetivo: Evaluar la situacién y desempeiio del recaudo de los derechos anuales de
transito, en el insu'tui: municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

DEPENDENCIA: 0 {gac+d vo  CarGo: o dov!

CUESTIONARIO

1. ;Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

la3aﬂos_)(_
3aSanos
Midsde Safos
Otro 1S Menen-

2. ;Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria __
Secundaria
Técnico -
Profesional _X

Otro E?CC o | ‘\S :{:\x-'

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

Si _}_ ;cudl procedimiento? Tw ?ol o 6): C oo L

No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trénsito y semaforizacién es:

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

~ Muy malo _____
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5. {Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacién en el IMTTA
Aguachica, se puede mejorar?

Si
No___

Por quér_UAO- S N\Qo[«?:_g/ QS ?“‘:b].c Ao .

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de trinsito y semaforizacion?

sa_,;mm_&&%%n*e‘/ (_‘OSOS QK‘r: g na(w

No X

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucion de manera
oportuna?

Si_.;_ (Cudles? Ko "‘ftgg g.‘l\i,g’ﬂ sz‘tzﬁ ,52'22 €1 (oo O‘(
NO_L L( \1’

8. {Conoce usted cudntos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Si_X_ icudntos? (hors rﬂ( 000 =

No . =

9. {Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente Buena_J8 Regular  Mala
Por qué -

10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, méximo 3)

__Atencién al Cliente
___Dotacién tecnolégica
—_Servicio bédsico

_X Personal idéneo y calificado
___Responsabilidad
__Ubicacién del instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

_¥ Solicitud de los servicios

—Condiciones demogriéficas y sociocconémicas en desarrollo
. Posibilidad de convenios

—Desarrollo tecnologico




12. ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

__Servicics prestados
____Atencidn al cliente
___Infraestructura
Tecnologia existente
_..Sistema de comunicacion interna
. .Sentido de pertenencia
jﬁ_ Publicidad y Promocién
Capacnacxén a empleados

- 13. ;Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, maximo 3)

_ Alteracién del orden piblico en la zona

_e_Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
___El cambio de la econémica en el pais

___Avances tecnolégicos

___Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
dcrechm anuales de transito?

(o AYSS ~
! U

ﬁ‘l?] Q“M MOS k(v\c n’t.\DS ‘Y So LlL |

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

«
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar ¢l recaudo del IMTTA.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
N de encuwla__lﬁ_

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeio del recaudo de los derechos anuales de

transito, en el instituto municipal de trinsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar.

pepENDENCia: (0020 Coashuw CARGO: }*‘{-’07'0. j)r'd(CD _

CUESTIONARIO

1. ¢Cudnto tiempo lleva en su cargo actual?

la3anos
3aSanos
Misde 5 afos -
Otro X__

2, ;Cudl es su nivel de formacién académica?

Primaria
Secundaria
Técnico
Profesional 3
Otro

3. (Hace parte del cobro de cartera?

si X ccul procedimiento?
No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de trinsito y semaforizacion es:

Muy bueno X __
Bueno
Regular
Malo

Muy malo ____
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5. ;Cree usted que ¢l recaudo de los derechos anuales de trdnsito y semaforizacion en el IMTTA

Aguachica, se puede mejorar?

Si
No A

por qué? _OdVeneX <o pnotad o) Bida.

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos

anuales de trénsito y semaforizacién?

$i. X jcusles?

NG z&:!

7. {Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera

‘oportuna?

siM Cufles?
No___

8. {Conoce usted cudintos procesos de cobro se adelantan en la actualidad?

Y ol S cudntos?
No X_

9. ;Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

S Exoclenw_z_(__ Buena Regular____ Mala____
- Por qué '

10. ;Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, médximo 3)

X Atencién al Cliente
__.Dotacién tecnolégica
___Servicio bisico
___Personal idéneo y calificado
X Responsabilidad
___Ubicacién de! instituto

11. ;Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)

X Solicitud de los servicios

___Condiciones demogrificas y socioeconémicas en desarrolio
___Posibilidad de convenios

___Desarrollo tecnolégico
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12. ;Cuiles considera son las debilidades? (escoja minimo 1. maximo 3)

___Servicios prestados

. \_Atencién al cliente

__Infraestructura

__Tecnologia existente

___Sistema de comunicacién interna

—Sentido de pertenencia
Publicidad y Promocion
Capacitacion a empleados

13. ;Cudles considera son las amenazas? (escoja minimo 1, miximo 3)

. Alteracién del orden piiblico en la zona

___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
_KEI cambio de la econdmica en el pais

____Avances tecnolégicos _

___ Cambios en la normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito?

4 ' al g Jenim € v
D&M p%\l';i pata %l‘nﬁg\ OO WA 2

:GRACIAS POR SU COLABORACION!




Apéndice A. Encuesta dirigida a los Directores Administrativos, funcionarios de planta y/o
contratistas encargados de realizar el recaudo del IMTTA,

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Evaluar la situacion y desempeno del recaudo de los derechos anuales de
trinsito, en el instituto municipal de trénsito y transporte de la ciudad de Aguachica, cesar,

127

NOMBRE DEL ENCUESTADO: _ hexY P;Aﬁ& Ylacarco: soio Moo CC

CUESTIONARIO

1. ;Cuénto tiempo lleva en su cargo actual?

la3aios X
3 a5 afios
Mais de 5 afios

Otro
2, ;Cudl es su nivel de formacion académica?

Primaria
Secundaria
Técnico
Profesional X _
Otro

3. ;Hace parte del cobro de cartera?

Si_X {cudl procedimiento?

No

4. Considera usted que el recaudo de los derechos anuales de transito y semaforizacion es:

Muy bueno X
Bueno
Regular
Maio

Muy malo

3. ¢Cree usted que el recaudo de los derechos anuales de triansito.y semaforizacion en el IMTTA

Aguachica, se puede mejorar?
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Si_ X

No
(Por qué?

6. (El IMTTA brinda beneficios para que los contribuyentes paguen oportunamente los derechos
anuales de transito y semaforizacién?

Si_X ;eudles?  DeSguentof

No

7. ¢Se brindan facilidades de pago para que los ciudadanos realicen su contribucién de manera
oportuna?

CSi X cuiles?  Proo P \SFoenGn -

No '

8. ;Conoce usted cudntos procesos de cobro coactivo se adelantan en la actualidad?

SN (cudntos? R .

—

No .

9. {Cémo considera la calidad del servicio ofrecido por el instituto?

Excelente X Buena Regular Mala

Por qué

10. ¢ Cudles considera son las fortalezas del IMTTA? (escoja minimo 1, médximo 3)

Y Atencién al Cliente

X Dotacién tecnolégica
___Servicio basico
_X_Personal idoneo y calificado
___Responsabilidad
___Ubicacién del instituto

1. ¢Cudles considera son las oportunidades? (escoja minimo 1, méximo 3)
___Solicitud de los servicios
. Condiciones demograficas y socioeconémicas en desarrollo

_W Posibilidad de convenios
M Desarrollo tecnologico

12. ;Cudles considera son las debilidades? (escoja minimo 1, maximo 3)

___Servicios prestados




129

___Atencion al cliente

_x _Infraestructura

___Tecnologia existente
___Sistema de comunicacion interna
___Sentido de pertenencia

13. ;Cuales considera son las amenazas? (escoja minimo I, maximo 3)

N Alteracion del orden publico en la zona

___Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos.
__El cambio de la econdmica en el pais

___Avances tecnoldgicos

_x_Cambios en ia normatividad

14. ;Qué recomendaciones o sugerencias tendria para mejorar los procesos de recaudo de los
derechos anuales de transito?

'm.%mw_%_m_p&s WD A 96wa,m de R

iGRACIAS POR SU COLABORACION!




