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San Marcos 05 de marzo de 2026

Sefiores

Comisién de trabajos de graduacién
Carrera Contaduria PUblica y Auditoria
Centro Universitario de San Marcos

Respetables miembros de la Comisién de Trabajos de Graduacién:

De conformidad con el nombramiento identificado con oficio No. 19/2025
CTDG-CPA2025 de fecha 07 de marzo de 2025, emitido por la comisién de Trabajos
de Graduacion, se me designo Asesora del trabajo de graduacién: “Sistema de
Cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San
Marcos”. realizado por la estudiante Katherine Pamela Diaz Pérez, carné
201843603. ;

Derivado de lo anterior me permito informarles que el trabajo de Asesoria ha
concluido, respetando las normas que para el efecto establece nuestra unidad
académica. Por lo que en mi calidad de Asesora emito DICTAMEN FAVORABLE,
para que contintie con los tramites correspondientes.

Licda. Exe _ r Ixcolin

Docente Asesora
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San Marcos 29 de abril de 2026.

Seifores Miembros

Comision de Trabajos de Graduacién
Contaduria Publica y Auditoria
Centro Universitario de San Marcos

Estimados Licenciados:

Reciban un cordial saludo deseando éxitos en cada una de las actividades que
como comision realizan.

En atencién al nombramiento como revisora del trabajo titulado “SISTEMA DE
COBROS EN LA CENTRAL DE AUTOBUSES EXTRAURBANOS DE LA
MUNICIPALIDAD DE SAN MARCOS”, presentado por la estudiante: Katherine
Pamela Diaz Pérez quién se identifica con el Carne No. 201843603.

El trabajo realizado ha sido objeto de una minuciosa revision, la estudiante ha
atendido las recomendaciones realizadas a efecto de cumplir con los requisitos
exigidos por las leyes académicas de la universidad de San Carlos de Guatemala y
de los requisitos establecidos en el Normativo de Trabajos de Graduacion de la
carrera. Por las razones expuestas se emite DICTAMEN FAVORABLE al trabajo
presentado, para que continde con los tramites correspondientes,

Lcda. Maria Aleja 'gr:fué\'ez Mérida
Revi

Atentamente:




TRlCENTENARlA
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS
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DICTAMEN DE ANALISIS DE COINCIDENCIA
19 de marzo del 2026

Comisién de Trabajos de Graduacién
Carrera: Contaduria Publica y Auditoria
Centro Universitario de San Marcos

Estimados Licenciados:

Por este medio informo que he recibido el resultado del andlisis de coincidencias del Trabajo
de Graduaci6n de la estudiante. KATHERINE PAMELA DIAZ PEREZ. No. De carné 201843603
tema denominado: “SISTEMA DE COBROS EN LA CENTRAL DE AUTOBUSES
EXTRAURBANOS DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN MARCOS” El trabajo realizado ha sido
objeto de una minuciosa revision, la estudiante ha atendido las recomendaciones realizadas
a efecto de cumplir con los requisitos exigidos por las leyes académicas de nuestra casa de
estudios, las que luego de ser realizadas constituyen un aporte valioso para la carrera de
Contaduria Pdablica y Auditoria para el Centro Universitario de San Marcos. Por lo que en
base al oficio IC-CPA-008-2026 de fecha 19 de marzo del presente afio, emito DICTAMEN
FAVORABLE del andlisis de coincidencias al trabajo presentado, para que continte con los
tramites correspondientes.

Atentamente: “‘ = “
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Comisidn Trabajos de Graduacidn
Contaduria Piblica y Auditoria USAC - CUSAM

La Infrascrita Secretaria de la Comisién de Trabajos de Graduacién de la Carrera de Contaduria
Publica y Auditoria, del Centro Universitario de San Marcos de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
CERTIFICA

Que ha tenido a la vista el libro de Actas de la Comisién de Trabajos de Graduacién, en donde
se encuentra el Acta No. 21-2026 la que literalmente dice: ................c..ccvvvveeiiiiiiiiienieeiieiiee

Acta No. 21-2026. En la ciudad de San Marcos, siendo las dieciséis horas con treinta minutos
del dia lunes seis de julio del afio dos mil veintiséis, reunidos en el salén de profesores de la
carrera de Contaduria Publica y Auditoria, del Centro Universitario de San Marcos, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, en cumplimiento a los articulos 24, 25, 26, 27, 28 y 29
del Titulo Ill, Capitulo I; articulo 29 del Titulo Ill, Capitulo Il y articulo 44 del Titulo lIl, Capitulo Il
del Normativo General de Opciones de Graduaciéon de esta carrera. EI Honorable Tribunal
Examinador de la carrera de Contaduria Plblica y Auditoria, integrado por los siguientes
profesionales: Presidente: Licenciada Silvia Yanet Reyes Najarro; Asesora: Licenciada Evelyn
Liliana Escobar Ixcolin; Revisora: Licenciada Maria Alejandra Juarez Mérida (Titulares);
Licenciado Gustavo Emesto Juarez Bautista (suplente); asi mismo, Profesoras Integrantes de la
Comision: Licenciada lleana Maria de Ledn Oliva y Licenciada Patricia del Rosario Fuentes
Figueroa; con el objeto de practicar el Examen Privado de Trabajo de Graduacién de la
estudiante: Katherine Pamela Diaz Pérez, identificada con registro académico 201843603.
Procediéndose de la siguiente manera: PRIMERO: La sustentante practicé la evaluacién oral
correspondiente, de conformidad con el Normativo General de Opciones de Graduacion de la
carrera. SEGUNDO: Después de efectuadas las preguntas necesarias, los miembros del tribunal
examinador procedieron a la deliberacion, obteniendo la estudiante una nota promediada de 78
puntos, habiendo sido dictamen favorable. TERCERO: En consecuencia, la sustentante
APROBO con observaciones el examen privado de trabajo de graduacion para que contintie con
los tramites administrativos, segun titulo sexto de dicho normativo, previo a otorgarle el titulo
profesional de LICENCIADA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA. CUARTO: No habiendo
mas que hacer constar, se da por finalizada la presente, en el mismo lugar y fecha una hora
después de su inicio, firmando de conformidad, los que en ella intervinieron.

Y para los usos legales que a la interesada convengan, se extiende, firma y sella la presente
CERTIFICACION en una hoja membretada de la Comisién de Trabajos de Graduacién de la
Carrera de Contaduria Publica y Auditoria del Centro Universitario de San Marcos, de la

Universidad de San Carlo la a los trece dias del mes de julio del afio dos mil
veintiséis.

g E; N Og
Certifica ) X

Leda. Patrigia >1§SI Rosario Fuentes Figueroa
Secretaria Comision Trabajos de Graduacién
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mmas::mam 30 de julio 2026

COORDINACION ACADEMICA

SIS

ESTUDIANTE: KATHERINE PAMELA DIAZ PEREZ
CARRERA: LICENCIATURA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA.
CUSAM, Edificio.

Atentamente transcribo a usted el Punto QUINTO: ASUNTOS ACADEMICOS, inciso a)
subinciso a.6) del Acta No. 011-2026, de sesion ordinaria celebrada por la Coordinacién
Académica, el 08 de julio de 2026, que dice:

“QUINTO: ASUNTOS ACADEMICOS:'a) ORDENES DE IMPRESION. CARRERA:
LICENCIATURA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA. a.6) La Coordinacién
Académica conocié Providencia No. CPACUSAM-18-2026, de fecha 14 Julio de 2026,
suscrita por la Licda. Silvia Yanet Reyes Najarro, Coordinadora Contaduria Publica y
Auditoria, a la que adjunta solicitud del estudiante: KATHERINE PAMELA DIAZ PEREZ,
Carné No. 201843603, en el sentido se le AUTORICE IMPRESION DEL TRABAJO DE
GRADUACION SISTEMA DE COBROS EN LA CENTRAL DE AUTOBUSES
EXTRAURBANOS DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN MARCOS, previo a conferirsele el
Titulo de LICENCIADA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA. La Coordinacién
Académica en base a la opinién favorable del Asesor, Comision de Revision y Coordinadora
de Contaduria Publica y Auditoria, ACORDO: AUTORIZAR IMPRESION DEL TRABAJO
DE GRADUACION SISTEMA DE COBROS EN LA CENTRAL DE AUTOBUSES
EXTRAURBANOS DE LA MUNICIPALIDAD DE SAN MARCOS, al estudiante: KATHERINE
PAMELA DIAZ PEREZ, Camné No. 201843603, previo a conferirsele el Titulo de
LICENCIADA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA.”

Atentamente,
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A Dios

A mis padres

A mi familia

A mi novio

A mis amigos

DEDICATORIA
Ser supremo, dador de toda inteligencia y sabiduria, quien me ha guiado y
protegido en cada momento de mi vida, especialmente durante mi formacion

académica.

Por su apoyo y amor incondicional, por su guia constante y su ejemplo de
vida, gracias por heredarme un tesoro tan valioso: la educacion y creer en
mi. Agradecimiento especial a mi madre Karla Pérez quien ha sido mi
refugio y mi mayor fuente de inspiracion a lo largo de mi vida, gracias por
cada palabra de aliento por tu compaifiia y ser mi mejor amiga durante todo
este proceso. Este triunfo es el fruto de tu amor y esfuerzo constante. Lo

logramos, mami!

Por ser un pilar fundamental, ejemplo de integridad que guia mis pasos,
gracias por sus consejos, por sus oraciones y por celebrar mis logros como

st fueran propios, este titulo también les pertenece.

Por su comprension, compafiia y amor incondicional, gracias por escuchar
mis dudas y celebrar mis victorias, por no soltar mi mano a lo largo de este
camino y haberme impulsado en tocar las puertas para estar en esta

maravillosa carrera. Este logro también es parte de nuestra historia.

Con quienes comparti alegrias y noches de desvelo, gracias por hacer que
las horas fueran mas ligeras y por ensefiarme que el trabajo en equipo es la

clave del éxito.



A mis docentes Por brindarme las bases cientificas y humanas necesarias para mi
crecimiento, de manera especial agradezco a mi asesora de tesis Lcda.
Evelyn Escobar, a mi revisora de tesis Lcda. Alejandra Judrez por su
paciencia, criterio y su direccion en la realizacion de este trabajo.

A la universidad Con respeto y carifio a mi alma mater, Universidad de San Carlos de
Guatemala, Centro Universitario de San Marcos, mas alla de los
conocimientos teodricos, en sus pasillos aprendi sobre la constancia,
resiliencia y compafierismo. Gracias por ser el escenario donde transforme

mis suefios en una profesion.
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RESUMEN EJECUTIVO
El presente estudio tuvo como objetivo principal analizar la optimizacion del sistema
de cobros en ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San
Marcos, integrando la percepcion de autoridades mediante entrevistas y la experiencia de
usuarios, arrendatarios y operadores mediante encuestas, los resultados evidencian que el
sistema actual opera de manera manual y segmentada, con roles definidos para garitas y piso

de plaza, limitando la trazabilidad, eficiencia y transparencia de los ingresos.

Se identificaron deficiencias en el cobro de salidas de autobuses, donde la dependencia
de registros manuales y talonarios 31-B incrementa el riesgo de inconsistencias y sesgo en la
operacion de garitas, del mismo modo, el control interno se sustenta en libros de actas y
auditorias trimestrales, lo que limita el seguimiento detallado de los ingresos por piso de
plaza y locales comerciales. Aunque las tarifas son claras y uniformes, el reglamento de la
central se encuentra desactualizado, y los lineamientos manuales dificultan su acceso y

consulta inmediata por parte de los administradores y cobradores.

Con base en estos hallazgos, se recomienda la implementacion de un sistema de cobro
centralizado que permita la trazabilidad en tiempo real de todos los ingresos, la
automatizacion de controles y la consolidacion de registros, se sugiere ademads fortalecer el
control interno mediante bases de datos electronicas, reportes consolidados y auditorias
periodicas, asi como actualizar y difundir el reglamento vigente y las tarifas de cobro. La
digitalizacion de los cobros por locales comerciales y piso de plaza, junto con la capacitacion
del personal, permitird reducir errores, garantizar transparencia y mejorar la eficiencia

operativa y financiera de la central.



En conclusion, la modernizacion y sistematizacion del proceso de cobros, acompanada
de controles electronicos y capacitacion del personal, representa la estrategia mas efectiva
para optimizar la gestion de ingresos, fortalecer la supervision y garantizar la correcta

asignacion de los recursos en la central de autobuses de San Marcos.
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INTRODUCCION

El sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de
San Marcos constituye un componente fundamental para la gestion eficiente de los ingresos
municipales, asegurando la operacion adecuada de la terminal y la correcta recaudacion por
el uso de espacios, arrendamientos y servicios asociados, este estudio se centra en analizar la
organizacion, control y eficiencia del proceso de cobros, identificando deficiencias, riesgos
y oportunidades de mejora, asi como en evaluar la transparencia y secuencia de los ingresos
generados por salidas de buses, locales comerciales y piso de plaza. La importancia de este
analisis radica en que la correcta administracion de los ingresos permite fortalecer la
planificacion financiera municipal, garantizar el cumplimiento de normativas y ofrecer un

servicio ordenado a los usuarios y arrendatarios.

El trabajo se estructura en cinco capitulos principales. En el Capitulo 1: Marco
Conceptual, se definen los conceptos clave relacionados con los sistemas de cobro,
recaudacion, control interno y administracion de ingresos, proporcionando el contexto
necesario para comprender los procesos involucrados. El Capitulo 2: Marco Teorico aborda
los fundamentos teoéricos sobre eficiencia en la gestion de cobros, transparencia
administrativa, digitalizacion de procesos y mejores practicas en terminales de transporte
urbano y extraurbano. En el Capitulo 3: Marco Metodologico, se detalla el disefio de
investigacion, describiendo el enfoque mixto, las técnicas de recoleccion de informacion
mediante encuestas a usuarios y arrendatarios, y entrevistas a autoridades y administradores

de la central de autobuses, asi como los procedimientos para el andlisis de datos.

El Capitulo 4: Presentacion y Discusion de Resultados expone los hallazgos de las

encuestas y entrevistas, identificando fortalezas y debilidades del sistema actual de cobros,
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tales como la operacion manual de talonarios, la segmentacion por garitas y piso de plaza, la
falta de digitalizacion y la dependencia del personal en la trazabilidad de los ingresos.
Finalmente, el Capitulo 5: Propuesta, propone estrategias de mejora orientadas a la
optimizacion del sistema de cobros, incluyendo la implementacién de un sistema digital
centralizado, controles automatizados, actualizacion del reglamento vigente y capacitacion
del personal para asegurar eficiencia, transparencia y fiscalizacion adecuada de los recursos

recaudados en la central de autobuses de San Marcos.
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CAPITULO 1
MARCO CONCEPTUAL

1.1 Denominacion del problema

El presente estudio se enfoca en el analisis y optimizacion del sistema de cobros en la
Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos, debido a que actualmente
presenta deficiencias operativas que afectan la eficiencia en la recaudacion, el control
financiero y la satisfaccion de los usuarios, la falta de mecanismos estandarizados, la escasa
implementacion de tecnologias digitales y la ausencia de un monitoreo constante han
generado pérdidas econdmicas, desorden administrativo y dificultades en la trazabilidad de

los ingresos.

1.2 Planteamiento del problema

Un sistema de cobros es una parte fundamental de la gestion financiera de cualquier
institucion o dependencia publica que maneja recursos derivados de servicios publicos, su
eficiencia no solo asegura que los ingresos sean recaudados de manera correcta y oportuna,
sino que también facilita el control y la transparencia en la administracion de dichos recursos.
En este sentido, un sistema de cobros adecuado permite llevar un registro detallado de las
transacciones, prevenir errores y fraudes, y garantizar que los ingresos sean distribuidos

correctamente segun los diferentes conceptos establecidos.

En contexto en la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San
Marcos, se perciben ingresos propios en concepto de: piso de plaza, alquiler de locales y
cobros por las salidas de buses y autobuses extraurbanos que se dirigen a distintos municipios

del departamento de San Marcos, o hacia departamentos como Quetzaltenango y Guatemala,
1



en diferentes horarios del dia, esto debe de asegurar que los ingresos generados por los cobros
sean completamente percibidos y correctamente asignados, lo que contribuye a la
sostenibilidad financiera y el buen funcionamiento de la central de autobuses, sin embargo,
se ha evidenciado que este proceso enfrenta una serie de deficiencias que afectan tanto la

validez operativa como la transparencia y el control financiero.

Actualmente, los procesos de cobros por estos conceptos se llevan a cabo de forma
manual, lo que genera diversas complicaciones tanto en el proceso de cobro como en la
rendicion de cuentas derivado a la falta de un sistema automatizado que incrementa el riesgo
de errores humanos, la posible fuga de ingresos, y la demora en la entrega de reportes al
administrador de la central de autobuses extraurbanos de San Marcos, por lo que no existe
un control efectivo sobre la secuencia de los talonarios de recibos 31B y 7B utilizados para
los cobros, lo que complica el seguimiento de las transacciones y fomenta la falta de precision

en los registros.

Otro aspecto importante es la falta de claridad en los cobros realizados, ya que se
aplican distintos conceptos (piso de plaza, carga y descarga, buses extraurbanos), pero no hay
un desglose especifico de los ingresos por cada concepto, esta situacién provoca una
integracion confusa con los cobros realizados en otros servicios del municipio, como el
mercado y centro comercial, lo que dificulta el seguimiento y control de los recursos

generados.

En este contexto, es urgente abordar un andlisis para determinar una mejora a la
optimizacion del sistema de cobros mediante la implementacion de soluciones viables que

permitan la reorganizacion de los procesos de control y seguimiento, la implementacion de



un sistema de cobros automatizado y el establecimiento de controles internos mas rigurosos
que permitan mejorar la eficiencia, reducir las fugas de ingresos y garantizar una gestion mas
transparente y precisa de los recursos. Por lo anterior, es necesario realizar la siguiente
interrogante: ;Qué factores inciden en el andlisis y optimizacion del sistema de cobros en la

central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos?

1.3 Definicion del problema

El sistema de cobros de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de
San Marcos enfrenta serias deficiencias operativas y financieras debido a que la recaudacion
de sus ingresos propios (piso de plaza, alquileres y salidas de buses) se realiza de forma
totalmente manual. Esta falta de automatizacidon incrementa el riesgo de errores humanos y
fugas de dinero, retrasa la entrega de reportes financieros y genera un descontrol en la
secuencia de los talonarios de recibos oficiales (31B ). Ademas, los ingresos se mezclan de
forma confusa con los de otros servicios municipales como el mercado y el centro comercial,
impidiendo un desglose especifico de los recursos generados por la terminal. Ante este
panorama, es urgente analizar y optimizar el sistema mediante la reorganizacion de procesos,
controles internos rigurosos y la implementacion de herramientas tecnologicas que garantice

la eficiencia, transparencia y sostenibilidad financiera de la institucion.

1.4 Delimitacion del problema

1.4.1 Delimitacion teorica

El estudio se centro en los conceptos de sistema de cobros, eficiencia administrativa y

control financiero, analizados desde un enfoque de gestion publica y mejora de procesos, se



consideran elementos tedricos como la automatizacion de servicios, la transparencia en la

administracion de recursos publicos y la optimizacion operativa en terminales de transporte.

1.4.2 Delimitacion espacial

La investigacion se desarrolld en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio
de San Marcos, especificamente en el area relacionada con el cobro de tarifas por uso del
servicio, se enfocara en los espacios donde se realiza el proceso de pago y en el personal o

usuarios que participan directamente en este sistema.

1.4.3 Delimitacion temporal

El anélisis abarco el periodo comprendido entre abril y septiembre del ano 2025,
considerando datos, observaciones y entrevistas realizadas dentro de ese rango de tiempo.
Esta delimitacion busca captar el comportamiento del sistema de cobros en un ciclo de

tiempo, permitiendo identificar patrones, debilidades y oportunidades de mejora vigentes.

1.5 Antecedentes

Para fines de la presente investigacion se hace referencia a algunos hallazgos asociados
al tema, entre ellos destaca el estudio realizado por Beltran-Calix (2021), titulado: Propuesta
de un manual de control interno para la recaudacion de impuesto del area de mercados de la
alcaldia municipal de Leon-Nicaragua en el periodo de junio — agosto 2021, sefialan que el
principal objetivo de las funciones de un colector es recolectar el impuesto municipal a cada
uno de los comerciantes dentro de los mercados que le corresponda basdndose en los
principios y normas que rigen dicho funcionamiento, por lo que se recomienda mejorar la

efectividad del proceso de recaudacién de impuestos al personal mediante capacitaciones



referentes a las nuevas reformas de la leyes antes mencionadas y posteriormente hacer uso

del manual de control interno propuesto por ambos autores.

El estudio desarrollado por Alvarez, Bernal y Alvarez (2024), titulado: Gobierno
electrénico en la prestacion de servicios publicos: el caso del Departamento de Catastro del
GAD (Puerto Lopez), determino que los procesos que presentan los servicios publicos en
dicho departamento son lentos, e ineficientes, no existe automatizacion de la informacion,
falta de politicas de gobierno electronico, poca publicacion de las necesidades, infraestructura
tecnologica obsoleta. Por lo cual se diseiid6 un modelo de Gobierno Electronico donde se
establecieron leyes, normas, funciones del talento humano, y los requerimientos
tecnologicos, misma propuesta que fue validada por juicio de expertos alcanzando respuestas
favorables en cuanto a la factibilidad para su aplicacion, se determind que es alcanzable, y

entendible por su descripcion detallada conceptual y graficamente.

Lainez, Quintero y Manya (2024), en el estudio titulado: Analisis y conciliacion en la
gestion de recaudaciones por tasas de boleterias, toque de andén, parqueo de buses y
particulares, carga y encomienda en una terminal terrestre, sefialan que las principales causas
de la disminucion de ingresos son la baja actividad econdémica e inseguridad en la terminal,
por lo que las proyecciones indicaron una posible recuperaciéon de ingresos mediante la
implementacion de mejoras tecnologicas y seguridad. Este estudio propone la
implementacion de una aplicacion modvil para la terminal terrestre, que mejorara la
experiencia del usuario mediante la provision de informacion en tiempo real sobre horarios,

rutas y la posibilidad de comprar boletos directamente desde la aplicacion.



En el contexto guatemalteco, son pocos los estudios asociados al tema de la
optimizacion de los servicios publicos, uno de ellos es el desarrollado por Coronado (2023),
en el cual identifica una problematica relacionada al trafico de vehiculos que visitan Antigua,
Guatemala, en el cual propone automatizar el proceso de venta de marbetes con el fin de
reducir el tiempo de espera para el ingreso a la ciudad. Sefiala que, a través de esta propuesta,
los visitantes seran capaces de adquirir un marbete digital con antelacion y evitar el proceso
de venta al ingreso de la ciudad y de igual manera los vendedores, a través de dispositivos
moviles, por medio del escaneo de la placa de un vehiculo pueden realizar la venta o
verificacion de un marbete, informacion que es enviada directamente al ente rector para el
monitoreo y seguimiento de la venta de marbetes. Este estudio destaca la necesidad de

sistematizar los procesos a través de herramientas digitales, ante una problematica evidente.

Otro hallazgo relacionado corresponde a la Municipalidad de Guatemala (2024), que a
través de la gerencia administrativa presenta propuestas para la automatizacion de procesos,
especificamente en la modernizacién de los modelos y sistemas municipales, implementando
nuevas tecnologias que responden a las necesidades de los ciudadanos. Estas propuestas
incluyen la digitalizacion de procesos que anteriormente eran manuales, lo que ha permitido
una mayor eficiencia y reduccion de tiempos de respuesta. Como resultado, la Direccion de
Informatica ha logrado avances significativos en la modernizacion y optimizacion de los
servicios municipales durante el afio 2024, a través de la implementacion de nuevas
tecnologias y la mejora continua de los sistemas existentes, lo que ha garantizado una
atencion eficiente a los ciudadanos, cumpliendo con los objetivos estratégicos de la

Municipalidad.



Los antecedentes citados demuestran la necesidad de adaptar herramientas digitales
ante diversas problematicas, asociadas principalmente a la prestacion de servicios publicos,
en el caso del tema de estudio, la problematica encontrada demuestra que los métodos
utilizados actualmente demandan también una actualizacion y optimizacion, por ello, se
considera que el estudio es de bastante interés, ya que busca resolver uno de los problemas
actuales en cuanto al control y manejo de los ingresos propios de la municipalidad de San

Marcos.

1.6 Justificacion

En el caso de la administracion de los servicios publicos, es crucial contar con un
sistema de cobros eficiente y automatizado que permita una gestion adecuada de los recursos
generados por los diferentes servicios ofrecidos, por lo que la presente investigacion
determinaria el mejoramiento, la exactitud y rapidez del proceso de cobro, sino que también
disminuiria la carga administrativa y reduciria los margenes de error humano, lo cual es
esencial en un entorno donde los recursos deben ser presentados con transparencia, este
proceso permitiria un control mas riguroso de los ingresos por cada concepto (piso de plaza,
carga y descarga, buses extraurbanos), asegurando que los fondos sean correctamente

asignados y reportados.

La investigacion referente a la optimizacion del sistema de cobros en la central de
autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos es esencial para mejorar la
eficiencia operativa, reducir riesgos financieros y garantizar una gestion transparente y

responsable de los recursos generados ya que actualmente el sistema manual de cobro



presenta multiples deficiencias que afectan directamente la recaudacion y el control de los

ingresos, lo que puede derivar en fugas de dinero y dificultades para la rendicion de cuentas.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Ingresos financieros

Los ingresos son los recursos econdomicos que una entidad, ya sea publica o privada,
como resultado de sus actividades operativas, inversiones o financiamientos. En términos
generales, los ingresos representan la entrada de dinero o equivalentes que contribuyen al
incremento del patrimonio de una organizacion. Segin la Norma Internacional de
Contabilidad (NIC 18), los ingresos son "el flujo bruto de beneficios econémicos durante el
periodo provenientes de las actividades ordinarias de una entidad" (Consejo de Normas

Internacionales de Contabilidad, 2011).

(Sanchez, 2020). En el contexto de las finanzas publicas, los ingresos se refieren a los
recursos captados por los gobiernos a través de diferentes fuentes como impuestos, tasas,
contribuciones, transferencias y rentas de propiedad, los cuales son utilizados para financiar
el gasto publico y proveer bienes y servicios a la comunidad. Lo anterior determina que las
instituciones publicas, dentro de sus funciones, son las encargadas de determinar los procesos
para percibir ingresos propios que les permitan, de cierta forma, financiar sus actividades
operativas y proyectos sin depender exclusivamente de las transferencias del gobierno

central.

Los ingresos financieros se refieren a los recursos econdmicos obtenidos por una

entidad, ya sea publica o privada, a través de operaciones relacionadas con actividades



financieras. (Garcia, 2019). Estos ingresos pueden provenir de diversas fuentes, como

intereses, dividendos, rentas y ganancias de capital.

En el contexto de una entidad publica, como una municipalidad, los ingresos
financieros incluyen los recursos obtenidos por la recaudacion de arbitrios, tasas, impuestos
y otros conceptos que financian las operaciones gubernamentales y los servicios a la

comunidad.

En el entorno municipal, lo anterior determina a las municipalidades a la
implementacion de mecanismos adecuados de recaudacion, la gestion eficiente de los
recursos, y el establecimiento de controles internos que aseguren la transparencia y el buen
uso de los fondos publicos. De esta manera, las entidades publicas pueden mejorar su
autonomia financiera, optimizar la prestacion de servicios a la comunidad, y contribuir al
desarrollo sostenible del entorno en el cual operan, garantizando asi una administracion

responsable y efectiva de los recursos disponibles.

2.1.1 Clasificacion de los ingresos financieros

Los ingresos financieros se clasifican comunmente en dos grandes categorias:

v" Ingresos ordinarios: “Son aquellos recurrentes y predecibles, como los impuestos,
tasas, contribuciones y arbitrios. Estos ingresos son fundamentales para financiar el
presupuesto ordinario de una entidad publica y asegurar la prestacion continua de los
servicios basicos”. (Ortiz, 2018). Este tipo de ingresos son los que comunmente

perciben las municipalidades como parte de la prestacion de servicios publicos y
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sirven para garantizar el buen desempeio de dichos servicios para mejorar el ornato
y calidad de vida de los pobladores.

v Ingresos extraordinarios: “Son aquellos no recurrentes, obtenidos de fuentes no
permanentes, como la venta de activos, transferencias extraordinarias o ingresos por
sanciones y multas. Estos recursos suelen utilizarse para financiar proyectos
especificos o cubrir déficit presupuestario”. (Fernandez y Lopez, 2020). Contrario a
los ingresos ordinarios, este tipo de ingresos corresponden a actividades propiamente
fructuosas las cuales también pueden ser parte de la gestion administrativa de una

municipalidad.

2.1.2 Importancia

Como se ha mencionado, los ingresos financieros representan una forma de soporte
econdémico para las entidades o instituciones, por lo tanto, son vitales para la gestion publica,
ya que constituyen la principal fuente de financiamiento para la prestacion de servicios a la
comunidad, la inversion en infraestructura, y el desarrollo de politicas publicas. Segun los
autores Pérez y Gonzalez: “Una adecuada recaudacion y gestion de estos ingresos permite a
las entidades publicas cumplir con sus responsabilidades y mejorar la calidad de vida de sus

ciudadanos”. (Pérez y Gonzélez, 2017).

(Sanchez, 2021). La eficiencia en la recaudacion de ingresos financieros también
contribuye a la sostenibilidad fiscal, permitiendo a las entidades gubernamentales mantener
un equilibrio entre ingresos y gastos. Ademads, facilita la planificacion presupuestaria y la
asignacion de recursos de manera eficiente. Lo que sefiala este autor es que, a través de una

adecuada gestion, los ingresos pueden representar una fuente importante para el control de
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los gastos municipales, de tal manera que son importantes en el presupuesto de cualquier

entidad.

2.1.3 Desafios en la recaudacion de ingresos financieros

Existen diferentes desafios que pueden condicionar la recaudacion de ingresos
afectando la capacidad de las instituciones publicas para captar y gestionar los recursos
necesarios para su funcionamiento. Entre estos desafios se encuentran la evasion y elusion
fiscal, que disminuyen los ingresos tributarios al permitir que los contribuyentes eviten pagar
lo que corresponde mediante practicas ilegales o aprovechando vacios legales.
Adicionalmente, la desconfianza de los contribuyentes en la gestién publica, motivada por la
percepcion de corrupcidon o mal uso de los fondos, puede disminuir la disposicion de las

personas a cumplir con sus obligaciones fiscales.

Al respecto Martinez, (2018), sefiala que uno de los principales desafios en la
recaudacion de ingresos financieros es la evasion y elusion fiscal, que pueden disminuir
significativamente los recursos disponibles para una entidad publica. Asimismo, la falta de
sistemas de control interno adecuados y la ineficiencia en los procesos de recaudacién pueden
contribuir a la pérdida de ingresos. (Rodriguez, 2019). Otro reto importante es la
informalidad econdmica, que limita la base de contribuyentes y, por ende, la capacidad de la
entidad para incrementar sus ingresos financieros. Para abordar estos desafios, es
fundamental implementar estrategias que incluyan la modernizacion de los sistemas de

recaudacion, la mejora en los controles internos y la educacion fiscal de los contribuyentes.

Para enfrentar estos desafios, es fundamental que las instituciones implementen

estrategias integrales que incluyan la mejora en los controles internos, la modernizacion de
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los sistemas de recaudacion, y la promocion de una cultura de cumplimiento y
responsabilidad fiscal entre los contribuyentes. En el contexto municipal, es necesario contar
con herramientas que permitan mitigar los errores en el manejo de los fondos publicos, por
ello, es necesario un adecuado control interno que facilite la percepcion de ingresos y que

estos se manejen de manera transparente.

2.1.4 Impacto de los ingresos financieros en el desarrollo local

Los ingresos financieros bien gestionados tienen un impacto directo en el desarrollo
local, ya que permiten a las municipalidades financiar proyectos que mejoran la
infraestructura, los servicios publicos y el bienestar general de la poblacion. “Una mayor
recaudacién y una gestion eficiente de los ingresos financieros pueden traducirse en mejoras
tangibles para la comunidad, como la construccion de nuevas escuelas, hospitales, carreteras,

y otros servicios esenciales”. (Jiménez, 2022).

En conclusion, los ingresos financieros son fundamentales para el funcionamiento y
desarrollo de las entidades publicas, para las municipalidades, una adecuada gestion y control
de estos recursos es esencial para asegurar la sostenibilidad, la transparencia en el uso de los
fondos y la prestacion de servicios de calidad a sus pobladores. En este enfoque, la
recaudacion y gestion de ingresos requieren de soluciones integrales que incluyan la mejora
de los sistemas de control interno, la modernizacion de los procesos de recaudacion y la

educacion de los contribuyentes.
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2.2 Cobros

Los cobros son el proceso mediante el cual una entidad, ya sea publica o privada, recibe
pagos por bienes o servicios prestados, obligaciones contractuales, o cumplimiento de
normativas fiscales y tributarias. “En términos simples, los cobros representan la accion de
percibir dinero o equivalentes a cambio de productos, servicios, o como resultado de alguna

obligacion financiera previamente acordada”. (Gonzéalez y Martinez, 2019).

Lo anterior determina que, al momento de brindar un bien o servicio, quien lo recibe
debe retribuir un pago que garantice el suministro de dichos bienes o servicios. Este pago no
solo cubre los costos directos de produccion o prestacion, sino que también contribuye a los
gastos operativos, mantenimiento y mejoras del servicio, ademas, el pago oportuno y
adecuado refuerza la relacion entre el proveedor y el receptor del bien o servicio, fomentando

un entorno de responsabilidad y cumplimiento mutuo.

(Sanchez, 2020). En el contexto de la gestion publica, los cobros estan relacionados
principalmente con la recaudacion de ingresos derivados de impuestos, tasas, arbitrios,
multas y otros conceptos que forman parte del financiamiento de las actividades
gubernamentales. Un sistema de cobro efectivo es fundamental para garantizar la

disponibilidad de recursos necesarios para la operacion y el desarrollo de proyectos publicos.

Lo establecido por Sanchez (2020), se interpreta que, en el dmbito publico, esta
retribucién es esencial para asegurar la provision eficiente de servicios publicos y la
ejecucion de proyectos que beneficien a la comunidad, fortaleciendo la capacidad financiera

de la institucion responsable. Esto se traduce en una mejor percepcion y aceptacion de los
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ciudadanos hacia los sistemas de cobro, siempre y cuando estos se gestionen de manera

transparente, justa y eficiente.

2.2.1 Tipos de cobros

Los cobros pueden clasificarse en varias categorias, dependiendo de su origen y la

naturaleza de la obligacion:

2.2.1.1 Cobros tributarios

Incluyen la recaudacion de impuestos directos e indirectos. “Los impuestos directos se
cobran sobre la renta, la propiedad y otras bases, mientras que los impuestos indirectos se
aplican sobre el consumo, como el impuesto al valor agregado (IVA)” (Fernandez, 2018).
Este tipo de cobro corresponden a los que estdn sujetos los contribuyentes civiles
guatemaltecos, quienes por diversos preceptos legales estan sujetos al pago de un tributo,
este pago sirve para garantizar la percepcion de ingresos a favor del Estado, los mismos son

destinados para inversion publica.

2.2.1.2 Cobros no tributarios

Son aquellos que no se derivan de obligaciones fiscales. “Incluyen tasas por servicios,
tarifas de uso, licencias, permisos, multas, y otros pagos que no estan vinculados
directamente a la capacidad econdmica de los contribuyentes”. (Lopez, 2019). Se refiere a
aquellos ingresos percibidos por las entidades publicas o privadas que no provienen de
impuestos, sino de otras fuentes relacionadas con la prestacion de servicios, la concesion de

derechos, o la imposicion de sanciones.
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2.2.1.3 Cobros por servicios publicos

Se refieren a los pagos recibidos por la prestacion de servicios como agua, energia,
recoleccion de residuos, y otros servicios municipales. “Estos cobros suelen estar destinados
a cubrir los costos operativos y de mantenimiento de dichos servicios”. (Ortega y Pérez,
2020). Este tipo de cobros son los que por acuerdo administrativo se sujetan los pobladores
de determinada region, y sirven para que la administracion local perciba un ingreso que

justifica el mantenimiento de la presentacion de algin servicio publico.

2.2.1.4 Cobros de cartera o cuentas por cobrar

En el ambito empresarial, este tipo de cobros se refiere a la recuperacion de créditos
otorgados a clientes por la venta de bienes o servicios a crédito. “La gestion de cobros en este
contexto es clave para mantener la liquidez y la salud financiera de la empresa”. (Rodriguez,
2020). Como lo menciona el autor, este cobro est4 asociado al pago de un rubro producto de
una compra o la adquisicion de un crédito, y sirve para garantizar que dicho bien o servicio

corresponde a los activos de la persona que lo adquiere.

En sintesis, los cobros son un componente esencial en la gestion financiera tanto del
sector publico como del privado, por tanto, una gestion efectiva de los cobros asegura el
ingreso de recursos necesarios para la operacion y el desarrollo de proyectos que pueden
representar un beneficio para quien percibe un bien o servicio. Por el contrario, un manejo

ineficiente puede llevar a problemas de liquidez y sostenibilidad.

16



2.2.2 Proceso de cobros

El proceso de cobros se refiere a la forma y los criterios en que se debe realizar la
percepcion de un ingreso o pago producto de un bien o servicio prestado. Para la
administracion publica este proceso corresponde a las medidas y procedimientos que se
implementan para que los contribuyentes puedan concretar el pago de un servicio o tributo.
Para fines del presente estudio, se hace referencia a diversos autores, quienes brindan una

comprension amplia sobre este tema.

“El proceso de cobros es el conjunto de actividades y procedimientos mediante los
cuales una entidad, ya sea publica o privada, asegura la recuperacion de los pagos
correspondientes por la provision de bienes, servicios o el cumplimiento de
obligaciones financieras. Este proceso incluye desde la emision de facturas o
documentos de cobro, hasta la recepcion efectiva del pago y su registro en los sistemas

contables de la entidad (Ferndndez 2018).”

(Garcia y Torres, 2020). La gestiéon de cobros es un componente esencial para la
sostenibilidad financiera de cualquier entidad, ya que asegura la entrada de flujos de efectivo
necesarios para cubrir costos operativos, invertir en mejoras, y cumplir con las obligaciones
financieras. En las entidades publicas, una recaudacion efectiva de cobros permite financiar
la provisiéon de servicios esenciales y la ejecucion de proyectos que beneficien a la

comunidad.

Lo anterior determina que el proceso de cobros debe ser efectivo tanto para percibir
un ingreso de forma oportuna, como también para evitar retrasos en los pagos, tomando en

cuenta que estos ingresos sirven para dar cobertura a la sostenibilidad de un servicio o
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producto, su percepcion debe ser sino inmediata, por lo menos dentro de los margenes que

no limiten la capacidad de la entidad para garantizar su cumplimiento.

2.2.3 Etapas del proceso de cobro

El proceso de cobros suele dividirse en varias etapas, estas incluyen:

2.2.3.1 Emision de documentos de cobro

“Esta etapa implica la generacion de facturas, boletas, recibos, o cualquier documento
que formalice la obligacion de pago”. (Lopez 2019). Existen diversas formas de comprobar
el pago de un bien o servicio, actualmente el mas utilizado es la factura, por lo que la
facturacion debe ser precisa y cumplir con los requisitos legales y fiscales correspondientes,

asegurando que se detallen correctamente los conceptos, montos y fechas de vencimiento.

2.2.3.2 Comunicacion y entrega de facturas

Una vez emitidas, las facturas deben ser comunicadas y entregadas al cliente o
contribuyente, este proceso puede ser de forma fisica o digital, y debe incluir informacién
clara sobre las condiciones de pago, como plazos, formas aceptadas y posibles penalidades
por retrasos. Si se habla de un pago por cuotas o una tasa por un servicio, esta etapa es
importante para aclarar que los pagos deben ser en fechas y periodos especificos, de lo
contrario se debe especificar los procedente, ya sea el cobro de un interés o una tasa por

morosidad.
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2.2.3.3 Seguimiento y recordatorio de pagos

(Sanchez 2021). En la administracion publica, es comun que las entidades implementen
mecanismos de seguimiento para monitorear los pagos pendientes, esto puede incluir el envio
de recordatorios de pago antes del vencimiento, llamadas telefonicas o correos electronicos
para asegurar que los clientes estén al tanto de sus obligaciones. Cuando se trata de una tasa
por algun servicio publico, la forma més eficiente de recordar es por medio de un comunicado

sobre las tasas por morosidad.

2.2.3.4 Recepcion y registro del pago

Esta etapa involucra la recepcion del pago, ya sea en efectivo, transferencia bancaria,
tarjeta de crédito, u otros métodos aceptados. “Es crucial que el pago se registre de manera
precisa en los sistemas contables para reflejar correctamente la entrada de fondos y mantener

actualizadas las cuentas por cobrar”. (Ortega, 2019).

En el caso del sector publico, este registro es importante para evitar cualquier tipo de
hallazgo o intervencion de las entidades fiscalizadoras. En este sentido, es comln que por la

prestacion de un bien o servicio se emita un recibo de ornato para garantizar dicho pago.

2.2.3.5 Gestion de pagos atrasados o incumplimientos

(Vargas y Ramirez, 2020). En caso de que el pago no se realice dentro del plazo
acordado, se deben tomar acciones adicionales para gestionar la morosidad. Esto puede
incluir el envio de avisos de pago atrasado, acuerdos de pago, o la implementacion de
medidas legales si es necesario. Esta etapa representa un proceso donde la entidad puede

generar acciones para recibir el pago atrasado, ya sea un cobro directo o la generacion de un
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convenio. Cuando se habla de la prestacion de un servicio publico, podria representar la
suspension del servicio prestado, si se habla de piso de plaza, conlleva la anulacion de la

prestacion de dicho bien.

2.2.3.6 Cierre del ciclo de cobro

(Jiménez, 2019). Una vez recibido y registrado el pago, se procede al cierre del ciclo
de cobro, que implica la conciliacion de cuentas y la actualizacion de los registros contables
y financieros. Esta etapa consiste en establecer el pago definitivo del bien o servicio, no
obstante, cuando se habla de la prestacion de un servicio publico, el cierre del ciclo de cobro
no aplicaria, tomando en cuenta que el pago debe ser periddico hasta que se termine el
contrato o la cldusula de prestacion, en esto casos, la entidad debe mantener una estrecha

comunicacion con quien recibe el servicio para evitar morosidad en sus pagos.

Por aparte, Parrales (2013) sobre el proceso de cobro considera los aspectos siguientes:

Cobranza Preventiva: Constituye el plan que asumen las compafias para que los
clientes que han de cancelar su compromiso y que el vencimiento se esta terminando.
La cobranza preventiva se debe realizar anteriormente a que se venza el plazo de

desembolso, es decir, cuando la deuda esta por vencer. (Parrales, 2013)

Cobranza Extrajudicial: Se realiza después de la Cobranza Preventiva. En la Cobranza
Extrajudicial se considera todos los recursos que asume una financiera para rescatar su
capital sin tener que ir a juicio, es decir, antes de presentar una peticion en contra del

moroso. (Parrales, 2013)
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Cobranza Judicial: Constituye la posterior eleccion que utilizan las empresas para
recobrar su capital. En este caso no se da un término estricto, sin embargo,
generalmente la “Cobranza Judicial” empieza a los 90 dias que se cumplio el término

del compromiso. (Parrales, 2013)

De lo anterior, se establece que un adecuado proceso de cobro no solo optimiza los
ingresos, sino que también mejora la relacion con los contribuyentes al proporcionar claridad
y facilidad en los procesos de pago, esto como se ha venido mencionando, minimiza el riesgo
de morosidad y pérdida de ingresos, y facilita la planificacion presupuestaria y la gestion

financiera integral.

En el sector publico, la eficiencia en los cobros es un procedimiento crucial para la
recaudacion de ingresos que financien servicios esenciales como la educacion, la salud, y la
infraestructura, por tanto, la falta de un proceso de cobros eficiente puede llevar a deficiencias

en la provision de servicios y a una disminucion de la confianza publica.

2.2.4 Morosidad

Cuando se habla de cobros, uno de los temas asociados es la morosidad, la cual puede
resultar frecuente si no existe un proceso optimo establecido. Los investigadores Castafieda
y Tamayo (2013), citados por Quiroz (2016) afirman que el fendémeno de la morosidad, “se
refiere al no cumplimiento o tardanza de los desembolsos de los préstamos concedidos en el
periodo de su término, consignadas para el desarrollo y progreso corporativo de las pequefias

y microempresas”.
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Gonzéles y Garcia (2012) la consideran como: La informalidad en el respeto de los
plazos de pagos, por tanto, constituye un suceso impensado en la existencia de la entidad que
perturba los intereses de cobro prescindiendo ingresos predichos lo que favorece la
disminucién de la solvencia y la capacidad para cumplir con las obligaciones de pago,

ocasionando la deuda en la entidad financiera.

Con base a lo anterior, se puede asumir, que el hecho de que un deudor incumpla sus
obligaciones de pago en el momento temporal prefijado conlleva a un pago extra por mora,
a partir de ese momento, el deudor puede pasar a formar parte de un fichero o lista de
morosos, siempre que se cumplan las condiciones establecidas por la ley para que esto

suceda.

En el caso de la prestacion de un servicio publico, la morosidad se refiere al retraso o
incumplimiento en el pago de los importes correspondientes por parte de los usuarios o
contribuyentes. La morosidad en servicios publicos, como agua, electricidad, saneamiento, y
otros, representa un desafio significativo para las entidades encargadas de su gestion, ya que
afecta directamente la liquidez y la capacidad operativa de estas instituciones para mantener
y mejorar la calidad de los servicios prestados. En este enfoque, para optimizar la gestion de

cobros de los servicios publicos, se recomiendan varias practicas que incluyen:

2.2.4.1 Automatizacion de procesos

(Fernandez y Ramirez, 2020). La implementacion de sistemas de gestion de cobros
automatizados puede reducir significativamente los errores y mejorar la eficiencia. Las
plataformas digitales permiten una gestion mas ordenada de los pagos y facilitan el

seguimiento de las cuentas por cobrar. Se estima que con la automatizacion de los procesos
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los cobros de tasas y arbitrios puede ser mas efectiva, ademas de generar un control eficiente

de quienes perciben un servicio y su condicion como contribuyente.

2.2.4.2 Politicas claras de cobro

(Sanchez 2021). Establecer politicas claras y comunicarlas efectivamente a los
contribuyentes o clientes ayuda a definir expectativas y responsabilidades. Esto incluye
plazos de pago, penalidades por morosidad, y procedimientos de cobro. El definir las
politicas de cobro representa también un factor esencial en la gestion de los recursos publicos,
en el caso de piso de plaza, es necesario que los usuarios sepan las condiciones de pago y las
consecuencias de un retraso, que pueden conducir a incremento de tasas por mora o el

desalojo.

2.2.4.3 Monitoreo y seguimiento

(Vargas y Ramirez, 2020). Un monitoreo constante de las cuentas por cobrar y la
implementacion de estrategias de seguimiento proactivo son esenciales para minimizar la
morosidad. Esto puede incluir recordatorios de pago, negociaciones de plazos, y en casos
extremos, acciones legales. El tener un control de los usuarios de servicios permite tener
mayor comunicacion, lo cual es importante para dar a conocer los procedimientos necesarios

en la adquisicion de un servicio como también en el pago del mismo.

2.2.4.4 Educacion y concienciacion

(Jiménez y Torres, 2021). Fomentar una cultura de cumplimiento a través de programas
de educacidn y concienciacion sobre la importancia de los pagos para el mantenimiento de

servicios y proyectos es fundamental, especialmente en el ambito publico. Como lo
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mencionan los autores, no menos importante es crear campaias de informacion y
concienciacion para que los usuarios sepan la importancia de sus pagos puntuales en el
mejoramiento de los servicios publicos municipales. Establecer kioscos informativos o

medios de informacion masiva puede motivar a los pobladores a mantener un mejor ornato.

2.4 Recaudacion

La recaudacion se puede definir como el conjunto de operaciones y procedimientos a
través de los cuales se obtienen los ingresos publicos, ya sea a través de impuestos, tasas,
contribuciones especiales o cualquier otro tipo de ingreso. Segun Martinez (2018), la
recaudacién es “el proceso mediante el cual el Estado obtiene recursos financieros de los

ciudadanos y empresas para financiar sus actividades y cumplir con sus responsabilidades”.

La recaudacion corresponde a los recursos financieros que recibe el Estado para el
cumplimiento de sus fines; siendo estos satisfacer las necesidades publicas de la poblacion.
En el entorno municipal, corresponden a procesos para agenciar fondos que seran utilizados
para el cuidado y ornato municipal, como también para el mantenimiento y la adecuada
prestacion de los servicios publicos, por tanto, la recaudacion es un proceso importante para
que las administraciones municipales cuenten con los fondos para garantizar la calidad de

vida de sus pobladores.

La recaudacion de ingresos publicos se clasifica en dos tipos: Corrientes y de Capital.
Los corrientes son los que se obtienen en forma regular y periddica; pueden ser tributarios
(directos e indirectos), estos son los que ocupan mayor importancia en un presupuesto de

nacion. Los no tributarios como ejemplo incluyen las contribuciones a la seguridad social y
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las rentas de empresas estatales. Los de capital, por aparte, son los que se obtienen de manera

eventual, debido a la venta de bienes que son propiedad del Estado.

Lo anterior determina dos tipos de recaudacion, la tributaria, que corresponden a la
principal fuente de ingresos para el Estado y se refiere a los ingresos obtenidos a través de
impuestos, la cual es esencial para la estabilidad fiscal y economica de un pais, permitiendo
financiar el gasto publico y redistribuir la riqueza. Y, por otro lado, estd la recaudacion no
tributaria, que incluye ingresos provenientes de tasas, contribuciones especiales, multas y

otros ingresos que no estan relacionados directamente con impuestos.

2.4.1 Procesos de recaudacion de ingresos

En cuanto al sector municipal, las municipalidades se rigen por el Manual de
Administracion Financiera Integrada, donde se establecen los métodos de recaudacion,

siendo son los siguientes:

2.4.1.1 Recaudacion de ingresos por receptoria

Corresponde a los ingresos percibidos por el receptor en las cajas correspondientes a la
tesoreria municipal. Los ingresos se registran a través de la receptoria, esto para hacer mas
eficiente la recaudacion de los recursos y a su vez para que exista un mejor control de los
recursos percibidos. Todos los ingresos que sean recaudados a través de las cajas receptoras
la municipalidad deberan extender las formas de ingresos autorizados por la Contraloria

General de Cuentas.
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En este sentido, el cajero general, es el responsable de la administracion y control de
las cajas receptoras, entrega de formas autorizadas por la Contraloria General de Cuentas
para la recepcion de ingresos; recibir la rendicién de cuentas por el cajero receptor, entrega

y rendicion de cobros ambulantes y recepcion de formularios de los cajeros receptores.

Mientras que el cajero receptor, es el responsable de la recaudacion de los ingresos del
municipio como lo establece el Articulo 100 del Cédigo Municipal, Decreto Numero 12-
2002, emitiendo para el efecto, las formas autorizadas por la Contraloria General de Cuentas

que ampara los ingresos percibidos.

2.4.1.2 Recaudacion de ingresos por el sistema bancario

Cuando asi lo dispongan, la Municipalidad y sus Empresas podrdn recaudar los
ingresos a través del sistema bancario, para el cual se deberd suscribir el convenio
correspondiente. En cuanto a los procedimientos para la recaudacion de los ingresos

municipales, el Manual de Administracion Financiera Integrada, seiala los siguientes

a) El Cajero General es el encargado de asignar y apertura cada una de las Cajas

Receptoras, a los que se les ha asignado la funcion de recaudacion.

b) El Cajero Receptor procede a la atencion al publico contribuyente que se presente a
su ventanilla a cumplir con el pago de sus obligaciones tributarias municipales,
extendiendo a éstos, las formas que registran la recepcion de los ingresos municipales,

autorizadas por la Contraloria general de Cuentas.
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c¢) El Cajero Receptor, al efectuar el corte de operaciones, formulara un reporte y

entregara cuentas de esto, al Cajero General.

d) El Cajero General, después de recibir del Cajero Receptor la rendicion de cuentas,
por medio del reporte de transacciones, procede a realizar el cierre diario, lo compara
con el efectivo que recibe y traslada los recursos al Tesorero Municipal para que este
los deposite en la cuenta bancaria denominada Cuenta Unica del Tesoro Municipal.
(Direccion de Asistencia a la Administracion Financiera Municipal, DAAFIM , 2015,

pags. 103-104)
2.4.2 Principios de la recaudaciéon municipal

El Codigo Municipal, a través de los articulos 97 y 98, determinan a la estructura
administrativa de toda Municipalidad, la obligaciéon de crear una unidad administrativa
llamada Administracion Financiera Integrada Municipal, por sus siglas AFIM, que debe estar

bajo el cargo de un director. Basicamente esta unidad se compone de tres areas:
a) Presupuesto
b) Contabilidad
c¢) Tesoreria

Dicha organizacion es compatible con los procesos que se operan en el Sistema de
Informacion Financiera Municipal (SIAF-MUNI), siendo el area de tesoreria la responsable

de cumplir las funciones de recaudacion, siendo éstas:
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“f) Dirigir y administrar todo el proceso de liquidacion y recaudacion de impuestos,
arbitrios, tasas y contribuciones establecidos en las leyes; g) Elaborar y mantener
actualizado el registro de contribuyentes en coordinacion con el catastro municipal; h)
Informar al alcalde y a la oficina municipal de planificacion sobre los cambios de los
objetos y sujetos de la tributacion.” (Direccion de Asistencia a la Administracion

Financiera Municipal, DAAFIM, 2015, pag. 15).

Segun los preceptos legales del Codigo Municipal y la Direccion de Asistencia a la
Administracion Financiera Municipal, corresponde al area de Tesoreria la recaudacion y/o
recepcion de los ingresos municipales a través de la receptoria municipal y/o por medio del
sistema bancario. Sin embargo, en muchas municipalidades, generalmente, es un empleado
de esta unidad, denominado receptor, el encargado de recibir los pagos por concepto de
arbitrios, tasas y contribuciones por mejoras quieran realizar; entregdndoles el recibo o
factura, seglin corresponda, debidamente autorizado por la Contraloria General de Cuentas

como comprobante del cumplimiento de sus obligaciones.

De igual forma, el Codigo Municipal establece, como excepcion, que, si las
condiciones de la municipalidad no permiten la creacion de la AFIM, el tesorero municipal
sera el encargado de cumplir sus funciones. Independientemente de la situacion especifica de
las municipalidades, se debe contar con procedimientos y principios para la recaudacion de
los ingresos municipales, es por ello que a continuacion se definen algunos de los principios

a cumplir en la recaudacion municipal.

En primer lugar, se debe efectuar con el principio de Legalidad, el cual consiste en que
todo arbitrio y las sanciones por su incumplimiento debe estar establecido en una ley; que
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toda tasa y contribucion por mejoras, asi como las sanciones correspondientes deben estar

fundamentadas en una ordenanza o un acuerdo municipal.

Este principio se encuentra establecido en los articulos 239 y 255 de la Constitucion
Politica, asi como en el articulo 101 del Codigo Municipal y estipula que cualquier arbitrio,
tasa, contribuciéon o multa que se cobre y no est¢ fundamentada en una ley o acuerdo
municipal, es ilegal. En dicho caso cualquier vecino puede denunciar la ilegalidad del cobro

y exigir al municipio su devolucion.

Es por ello que, para evitar incurrir en dichas ilegalidades, es necesario que inicamente
se cobren los arbitrios decretados por el Congreso de la Reptiblica; que las tasas por servicios
y sus respectivas sanciones se encuentren establecidas en el reglamento que regula el servicio
prestado; asi como que las tasas administrativas y rentas se encuentren establecidas en el plan
de tasas y rentas de la municipalidad, asi como las sanciones que se aplicaran por su pago

fuera de tiempo.

Por otro lado, se debe contar con un Registro de Contribuyentes, en muchos casos se
ha demostrado que las municipalidades, especificamente el area de tesoreria que cuenta con
registros de contribuyentes actualizados tiene mayor eficiencia en su recaudacion.
Actualmente, el programa SIAF-Muni, cuenta con un mddulo que incluye la cuenta corriente
o registro de contribuyentes, sin embargo, este programa no es utilizado por la mayoria de

las municipalidades.

Por tanto, es recomendable llevar y actualizar los registros de los contribuyentes sobre

los arbitrios, tasas o contribuciones que se pagan en forma periodica, es decir, mensuales,
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trimestrales o anuales. Un ejemplo de ello es el pago del IUSI, el pago del agua y de las

contribuciones por mejoras que se pagan de forma fraccionada.

Otra de las recomendaciones segun la Direccion de Asistencia a la Administracion
Financiera Municipal, es hacer un censo de los contribuyentes, usuarios de servicios y de
vecinos afectos al pago de contribuciones, para mejorar el control de los ingresos
municipales. El objeto de estos registros es identificar a cada contribuyente y/o usuario, para
poder determinar sus obligaciones tributarias municipales y asi facilitar el proceso de
recaudacién. Como principales ventajas de contar con un registro de contribuyentes se

pueden citar:

a) Da orden y certeza al proceso de recaudacion;

b) Permite prestar un mejor servicio;

¢) Facilita la recaudacion;

d) Permite ampliar la base de contribuyentes;

e) Facilita la elaboracion de propuestas de actualizacion o modificacion de tasas y

rentas municipales y del propio registro;

f) Permite hacer estimaciones de los ingresos que se van a recaudar de un arbitrio, tasa

o contribucion por mejoras;

g) Permite reducir la mora de los contribuyentes y usuarios. (Programa de

Descentralizacion y Gobernabilidad Local, 2007, pag. 24).
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Otro de los principios es evitar el crecimiento de la mora en la recaudacion. Este
principio esta basado en que muchas personas se suelen atrasar en el pago de arbitrios, tasas
y contribuciones por mejoras. En este sentido, se recomienda nuevamente contar con los
registros correspondientes que delimiten la fecha establecida para el pago de las obligaciones
tributarias municipales, asimismo, verificar que los contribuyentes afectos, hayan efectuado

el pago al que estan obligados.

Para las municipalidades que cuentan con un registro de contribuyentes debidamente
actualizado, se les facilita la verificacion del pago de las obligaciones tributarias municipales,
y es una de las principales estrategias para que la deuda del contribuyente no crezca y dificulte

su cobro.

“Cuando un contribuyente no comparecio a efectuar el pago al que estaba obligado,
cae en mora y, por ende, tiene la obligacion de efectuar un pago compensatorio al Municipio
por haberle privado de los fondos que le correspondian”. (Programa de Descentralizacion y

Gobernabilidad Local, 2007, pag. 24).

Por ultimo, uno de los principios importantes es facilitar al contribuyente medios
alternativos para el cumplimiento de sus obligaciones vencidas. Este principio toma en cuenta
que muchos de los contribuyentes en ocasiones pasan por problemas financieros que no les
permitan cumplir con sus obligaciones. En este sentido el Programa de Descentralizacion y

Gobernabilidad Local, indica lo siguiente:

“Cuando un contribuyente manifiesta al personal de la AFIM que no puede
efectuar el pago del tributo a que esta obligado, el empleado municipal debe sugerirle

la suscripcion de un convenio de pago, pues de esta forma puede evitarse que la mora
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y otras sanciones se incrementen en perjuicio del vecino. Los convenios de pago
pueden hacerse hasta por doce meses, dependiendo del monto del adeudo y de la
condicion econdmica del deudor. Debe ser suscrito por el contribuyente y el Alcalde
Municipal, en representacion de la municipalidad. Debe detallarse la obligacion
incumplida y la forma en que se pagara. (Programa de Descentralizacion y

Gobernabilidad Local, 2007, pags. 25-26).”

Estos son los principales principios para la recaudacion de tributos municipales, los
cuales brindan los elementos esenciales que deben tener las municipalidades para la
recaudacion de los ingresos propios. Cabe resaltar que como se ha planteado, muchas
municipalidades no cuentan con las herramientas actualizadas como el programa SIAF-
Muni, y/o hacen caso omiso a los principios de recaudacion, lo cual dificulta el control de

ingresos lo cual hace ineficiente la recaudacion.

2.5 Arbitrios municipales

Los arbitrios municipales son ingresos propios que percibe una municipalidad,
producto de la prestacion de un bien o servicio publico. Segiin Elder Ruano Ramirez, los
ingresos propios son “los que perciben las municipalidades por medio de la recaudacion, que
ellas mismas realizan, de impuestos, arbitrios, tasas y contribuciones por mejoras”. (Ramirez,
2014, pag. 3). En este enfoque, los ingresos propios son aquellos que no provienen de

transferencias del Gobierno Central, del endeudamiento ni de cualquier otra fuente.

Segtin el Codigo Tributario, “Arbitrio es el impuesto decretado por ley a favor de una

o varias municipalidades”. (Codigo Tributario. Art. 12).
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Los arbitrios municipales son una fuente de ingresos para los gobiernos locales que se
recaudan por la prestacion de servicios especificos proporcionados por los municipios. A
diferencia de los impuestos, que son contribuciones obligatorias sin una contraprestacion
directa, los arbitrios estan vinculados a servicios concretos que el municipio ofrece a sus
ciudadanos. Los arbitrios municipales se definen como "cargos que los municipios imponen
a los ciudadanos para financiar servicios publicos especificos que se prestan a favor de estos"

(Garcia, 2019).

Estos servicios pueden incluir recoleccion de basura, mantenimiento de parques, y
alumbrado publico, entre otros. Segun Lopez (2019), "los arbitrios se distinguen de los
impuestos por estar directamente relacionados con una prestacion de servicio o un beneficio
recibido por el contribuyente".

2.5.1 Caracteristicas de los arbitrios municipales

Segun Vargas & Ramirez (2020), son caracteristicas de los arbitrios municipales las

siguientes:

a) Los arbitrios estan destinados a cubrir el costo de un servicio especifico
proporcionado por el municipio. Por ejemplo, la tasa de recoleccion de basura se

utiliza para financiar el servicio de gestion de residuos.

b) A diferencia de los impuestos, los arbitrios estan directamente relacionados con la
utilizacion del servicio. Es decir, el monto recaudado esta vinculado al costo del

servicio proporcionado.
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¢) La base imponible de los arbitrios puede variar segun el tipo de servicio y el nivel
de utilizacion. Por ejemplo, una tasa de saneamiento puede depender de la cantidad

de residuos generados.

d) Normativa Local: La regulacion y la administracion de los arbitrios suelen estar
establecidas por ordenanzas municipales, lo que permite a cada municipio adaptar

las tasas a sus necesidades y condiciones particulares.

Por aparte, Ramirez, (2014), indica que las principales caracteristicas de los arbitrios

son:

a) No tienen una contraprestacion de parte de la Municipalidad.

b) Estan establecidos en una ley.

c) Solo los puede crear el Congreso de la Republica.

d) Algunos tienen un destino especificado por la ley que los crea.

e) Se pagan en forma periddica, generalmente anual o mensual. (Pag. 7).

2.5.2 Tipos de arbitrios

2.5.2.1 Ingresos tributarios

Este tipo de ingresos comprenden los originados en el ejercicio del poder de las
Municipalidades para establecer gravamenes, con el objeto de obtener recursos para el
cumplimiento de sus fines. Estos estan integrados por los ingresos que perciben las

municipalidades de la recaudacion de arbitrios generales y tienen la caracteristica que se
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generan a través de la aplicacion de impuestos directos e indirectos como el Impuesto Unico
Sobre Inmuebles; los arbitrios municipales; las tasas; contribuciones especiales y

contribuciones por mejoras.

2.5.2.2 Ingreso no tributarios

Por su parte, los ingresos no tributarios corresponden a ingresos provenientes de
fuentes no impositivas, generados por la contraprestacion de servicios, tales como tasas,
derechos, contribucién por mejoras, arrendamientos, regalias, frutos, multas, entre otros.
“Estan integrados por todos aquellos cobros que hace la municipalidad por la

contraprestacion de un servicio o una mejora”. (Ramirez, 2014, pag. 8).

2.5.2.3 Tasas municipales

Las tasas son los tributos creados por los Concejos Municipales, cuya obligacion nace
de la prestacion de un servicio publico o administrativo, reservado a las Municipalidades, de
acuerdo con lo establecido por la Ley Orgéanica de Municipalidades. Las tasas dependiendo

de la administracion municipal, pueden ser: tasas administrativas y tasas por servicios.

Las tasas administrativas son las que se cobran a los usuarios por la extension de
certificaciones, licencias, solvencias, registros y otros servicios de cardcter administrativo.
Por otro lado, las tasas por servicios son las que pagan los usuarios por los servicios publicos:
agua, alcantarillado o drenaje, por destace de ganado, por inspeccion de carnes, por servicios
de cementerio, por alumbrado publico, por extraccion de basura domiciliaria, por

mantenimiento de calles, entre otros.
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2.5.2.4 Contribuciones

“Es la contribucion establecida para costear la obra publica que produce una plusvalia
inmobiliaria y tiene como limite para su recaudacion, el gasto total realizado y como limite
individual para el contribuyente, el incremento de valor del inmueble beneficiado”. (Ramirez,

2014, pag. 10).

En otras palabras, es el cobro que hace la Municipalidad a los propietarios de inmuebles
urbanos o rurales que sean beneficiarios por proyectos municipales (calles, carreteras,
puentes, bordillos, banquetas, entre otros). Otro concepto que se le atribuye a la contribucion
por mejoras corresponde a los ingresos que la municipalidad obtiene de los vecinos para

cubrir los gastos de mantenimiento.

Su base legal descansa en el Codigo municipal, el cual indica lo siguiente: Los vecinos
directamente beneficiados por las obras de urbanizacién que mejoren las areas o lugares en
que estén situados sus inmuebles, pagaran las contribuciones que establezca la Corporacion
Municipal, las cuales no podréan exceder de su costo. En todo caso, el reglamento establecera
el sistema de cuotas y procedimientos de cobro estaran sujetos a la ley. (Codigo Municipal.

Arts. 100, 101 y 102).

El producto de las contribuciones, las tasas administrativas, por servicios, las rentas y
demas ingresos provenientes de los bienes y empresas municipales, estos se destinaran a
cubrir gastos de administracion, operacion y mantenimiento, asi como para el pago del
servicio de la deuda contraida o para la reinversion en otros servicios publicos municipales.
Existen otro tipo de ingresos como los siguientes:
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2.5.2.5 Multas

Son ingresos que se imponen a los vecinos por el incumplimiento de sus obligaciones
ante la Municipalidad, o por la violacion de las normas legales contenidas en las leyes, en los
reglamentos y en las ordenanzas municipales. Dentro de las multas contempladas en las
municipalidades se pueden mencionar las siguientes: por iniciar trabajos de construccion sin
licencia o autorizacidn respectiva; por acopiar materiales de construccion en la via publica
sin permiso municipal respectivo; por arrojar basura o desechos sélidos en lugares publicos
o privados que no tengan ese destino; por romper banquetas, calles pavimentadas,

adoquinadas, entre otras.

2.5.2.6 Regalias

Son los ingresos generados por la explotacion o extraccion de recursos naturales en el
municipio, a cargo de particulares. Dentro de estos se puede mencionar el caso de la
Municipalidad de San Miguel Ixtahuacdn, quienes reciben regalias por concepto de

explotacion de tierras por medio de la mineria.

2.5.2.7 Arrendamientos

Son los ingresos provenientes de arrendamiento de tierra y terrenos, de edificios,
equipo e instalaciones y derechos privados de la propiedad de activos de la Municipalidad.

2.5.2.8 Venta de bienes y servicios

Son los servicios que presta la municipalidad como: certificaciones, licencias de
construccion, de zarabanda, agua, deslinde de terreno, traspaso por derecho de servicio

publico, estacionamiento, reposicion de cédulas, carta de venta, entre otros.
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2.5.2.9 Ingreso de operacion

Son los servicios municipales tales como: servicio de piso plaza, canon de agua, rastro,

cementerio, servicio de limpieza.

2.5.2.10 Renta de la propiedad

Son los intereses por los depositos bancarios que tiene la municipalidad.

En sintesis, los arbitrios municipales son tasas que los gobiernos locales imponen a los
ciudadanos para financiar servicios especificos como recoleccion de basura, mantenimiento
de parques y alumbrado publico. Como se ha mencionado, a diferencia de los impuestos
generales, los arbitrios tienen una relacion directa con los servicios prestados, lo que permite
a los municipios cubrir los costos asociados a estas actividades de manera mas justa y
equitativa. Este tipo de recaudacion es clave para la sostenibilidad financiera de los
municipios y la mejora continua de los servicios locales, aunque su efectividad depende de
una adecuada gestion y administracion, asi como de la capacidad de los gobiernos locales
para adaptar las tasas a las necesidades de la comunidad y garantizar la calidad de los

servicios ofrecidos.

2.6 Control interno

El control interno es un conjunto de procedimientos, politicas y practicas que las
entidades implementan para asegurar la efectividad y eficiencia en la recaudacion y gestion
de ingresos financieros. Un sistema robusto de control interno ayuda a minimizar riesgos de
fraude, errores y pérdidas de ingresos, garantizando que los fondos sean utilizados de manera

adecuada y transparente (Vargas y Ramirez, 2020).
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El control interno efectivo incluye la identificacion de riesgos, la implementacion de
controles adecuados, la supervision continua y la auditoria periddica de los procesos
financieros. En el contexto de la recaudacion de arbitrios y otros ingresos municipales, un
control interno sélido es crucial para asegurar la correcta percepcion y uso de los recursos

publicos (Lopez y Gémez, 2017).

En lo que respecta al control interno municipal, cabe resaltar que este proceso se
desarrolla mediante la unidad de auditoria interna, siendo la principal encargada de verificar
que los procesos se desarrollen en base a los preceptos establecidos.

Bajo este enfoque, se presentan los elementos principales del control interno municipal,
haciendo la salvedad que, para fines de este estudio, se desarrollan inicamente los elementos

relacionados con la recaudacion de ingresos propios municipales.

2.6.1 Elementos principales del control interno municipal

Para fines del presente estudio se hace énfasis en los elementos principales del control
interno del 4rea de tesoreria, siendo esta la encargada del control y recepcion de los ingresos

propios municipales.

En este sentido, el sistema de tesoreria tiene como propdsito administrar la recaudacion
de los ingresos, la programacion y ejecucion del pago de las obligaciones previamente
adquiridas por la Municipalidad y sus Empresas, como parte de la ejecucion del Presupuesto

de Ingresos y Gastos.
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El sistema de Tesoreria tendrd como propdsito administrar la recaudacion de los
ingresos, la programacion y ejecucion del pago de las obligaciones previamente adquiridas
por la Municipalidad y sus Empresas, como parte de la ejecucion del Presupuesto de Ingresos

y Gastos. (Programa de Descentralizacion y Gobernabilidad Local, 2007, pag. 98).

Por tanto, el control interno en la recaudacion de ingresos se desarrolla por medio de

las siguientes normas de control:

a) Registro y Uso de Formularios: Todo ingreso se registrara en los formularios
autorizados por la Contraloria General de Cuentas y utilizando el Sistema Integrado de
Administracion Financiera, con la informacion necesaria para su identificacion,

clasificacion y registro presupuestario y contable.

Todo egreso se registrard en los formularios que genera el Sistema Integrado de
Administracion Financiera: Ordenes de Compra, Planillas, Fondo Rotativo, Informe de

Rendicién de Ingresos y Egresos, etc.

b) Depositos Intactos de los Ingresos: Los ingresos recaudados deben depositarse por
cada cierre de caja efectuado; en forma integra e intacta en la cuenta que la
Municipalidad y sus Empresas tenga aperturada en las instituciones financieras
aprobadas por la Superintendencia de Bancos, de ser posible el mismo dia o a mas

tardar, al dia siguiente de dicho cierre.

¢) Documentos de Soporte: Todo pago debera contar con la documentacion de soporte

correspondiente y con la informacion que permita su registro de acuerdo a las leyes
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vigentes. Al momento de la entrega del cheque, se le debe colocar “cancelado” a dichos

documentos.

d)

g)

h)

Autorizacion de Pagos: La autorizacion de pagos debera efectuarla un empleado

distinto al que realizo el registro del egreso.

Fondo Rotativo: Los fondos rotativos creados de conformidad con el Acuerdo del
Concejo Municipal, serdn administrados como se establece en las normas y

procedimientos especificos para estos.

Arqueos Sorpresivos de Fondos y Valores: La existencia de fondos y valores,
cualquiera que sea su origen, deberd estar sujeta a comprobaciones fisicas mediante
arqueos sorpresivos periddicos, practicados por la Comision de Finanzas. Los
auditores internos realizaran evaluaciones independientes de los procesos aplicados
a la administracion de los fondos rotativos, para determinar su eficiencia y

efectividad, asi como de conformidad con la normativa vigente.

Apertura de Cuentas Bancarias: Toda cuenta bancaria debe ser aprobada seglin

Articulo 107 del Cédigo Municipal.

Responsabilidad por el Manejo de Cuentas Bancarias: Los funcionarios
municipales titulares o suplentes designados para el manejo de fondos de la
Municipalidad y sus Empresas deben ser acreditados legalmente ante las

instituciones financieras autorizadas por la Superintendencia de Bancos.
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)

)

k)

D

Firmas Mancomunadas: Las cuentas de cualquier tipo que éstas fueren deben llevar
firmas mancomunadas para la autorizacion de los débitos y créditos

correspondientes.

Programacion del Pago de los Compromisos Adquiridos: El area de Tesoreria es
responsable de integrar las necesidades de efectivo de las demds unidades y
preparar la programacion de los pagos. La periodicidad serd definida en funcion de

las necesidades.

Pagos con Cheque: A excepcion de los pagos por fondo rotativo y fondos en avance
temporales, todos los desembolsos se efectuaran mediante la emision de cheque
vaucher, o en su defecto a través del sistema bancario en concordancia con el

Sistema Integrado de Administracion Financiera.

Sistema Bancario: Cuando aplique, el area de Tesoreria, a través de medios
electronicos, podra conectarse con los bancos del sistema, con el objeto de tener un
control de recaudaciones, gastos y cualquier otra transaccion autorizada que se
realice en el movimiento de fondos municipales. denominado remuneraciones. Para
el pago de las remuneraciones mensuales de los funcionarios y empleados
municipales, se podra efectuar a través de acreditamiento en cuenta para lo cual se
abrirdn cuentas personales en los bancos del sistema y, por medio de autorizaciones
del director de la DAFIM o Tesorero, se abonaran a estas cuentas con el monto de

sus remuneraciones mensuales.
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Proveedores o acreedores. La Tesoreria podra emitir las autorizaciones respectivas
a los bancos del sistema, para que estos acrediten las cantidades a las cuentas
individuales de los proveedores o acreedores, como medio de pago por los bienes

adquiridos o servicios prestados.

m) Pagos por Deducciones, Retenciones y Servicios: Se debera pagar a los acreedores
en forma oportuna, las deducciones y retenciones efectuadas de acuerdo con las
normas y leyes vigentes, asi como el pago de los servicios de energia eléctrica,
agua, teléfono, transporte y otros similares, con cargo a las asignaciones para estos

conceptos contempladas en el presupuesto.

El director de la DAFIM o Tesorero sera responsable del cumplimiento de estas

obligaciones.
2.6.2 Objetivos del control interno

Segun el Organo de Fiscalizacion Superior del Congreso del Estado de Guanajuato,
Meéxico (2020), “los objetivos del control interno pueden establecerse para la entidad como
un conjunto o dirigirse a determinadas actividades dentro de la misma. Aunque muchos

objetivos son especificos de una sola entidad, otros son ampliamente comunes”. (pag. 12)

Los objetivos del control interno son: Uso eficaz y eficiente de los recursos de la

entidad.

a) Preparaciéon y publicacion de estados financieros confiables. Informacion

financiera
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b) Cumplimiento por parte de la entidad de las leyes y normas que le sean aplicables.

¢) Proteccion de los recursos de la organizacion.

d) Cumplimiento de objetivos institucionales

e) Garantizar la correcta y oportuna evaluacion y seguimiento de la gestion

administrativa

f) Asegurar la oportunidad, claridad, utilidad y confiabilidad de la informacion

financiera.

En el contexto municipal, la Contraloria General de Cuentas (2016), refiere que el
control interno abarca “el conjunto de politicas, normas y procedimientos que tienen como
objetivo garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia y rendiciéon de cuentas en la

administracion publica local”. (pag. 05)

Este sistema busca proteger los recursos municipales, asegurar el cumplimiento de
leyes y regulaciones, asi como promover la confiabilidad de los informes financieros y
operativos. En este contexto, el control interno permite detectar y corregir irregularidades en

la gestion de los recursos, lo que contribuye a una administraciéon mas justa y equitativa.

Uno de los objetivos primordiales del control interno en el &mbito municipal es
asegurar que los recursos publicos sean utilizados de manera eficiente y en beneficio
de la comunidad. Esto implica, por ejemplo, el control de los presupuestos, la correcta
ejecucion de los proyectos municipales y la prevencion de fraudes y corrupcion. La

Organizacion Internacional de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI)
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sostiene que el control interno es clave para el buen gobierno, ya que fomenta una
cultura de responsabilidad y mejora continua en la administracion publica (INTOSALI,

2017).

(Pérez y Castellanos, 2018). Otro objetivo importante es el mejoramiento de la
transparencia y la rendicion de cuentas. Las municipalidades deben rendir informes
periddicos sobre sus actividades y el uso de los recursos publicos, lo que permite a los
ciudadanos y a los organismos de control fiscalizar la correcta ejecucion de las politicas y
programas. Esto es esencial para generar confianza entre la ciudadania y las instituciones

publicas, lo que a su vez contribuye a fortalecer la gobernanza democratica a nivel local

(Rodriguez, 2020). Finalmente, un sistema robusto de control interno en el contexto
municipal ayuda a mitigar riesgos asociados con la gestion financiera y operativa, como
errores administrativos, desviacion de fondos o la falta de seguimiento en los proyectos. Al
identificar y evaluar estos riesgos, las autoridades municipales pueden implementar
mecanismos preventivos y correctivos, asegurando una gestion mas efectiva de los recursos

y servicios destinados a la comunidad

Los objetivos del control interno se encaminan a controlar y mejorar las operaciones

en las distintas etapas de su proceso que se relacionan con lo siguiente:

a) Laeficiencia de las operaciones en la captacion y uso de recursos.

b) Lautilidad y conveniencia de los sistemas integrados de administracion y finanzas.

c) La utilidad, oportunidad, confiabilidad y razonabilidad de la informacion que se

genere sobre el manejo, uso y control de los bienes y recursos del Estado.
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d) Los procedimientos para que toda autoridad, ejecutivo y funcionario, rindan cuenta

oportuna de los resultados de su gestion.

e) La capacidad administrativa para impedir, identificar y comprobar el manejo

inadecuado de los recursos del Estado.

La Contraloria General de Cuentas (2016), a través de las Normas Generales de Control
Interno Gubernamental, indica que estas normas son el elemento basico que fija los criterios
técnicos y metodologicos para disefiar, desarrollar e implementar los procedimientos para el
control, registro, direccion, ejecucion e informacion de las operaciones financieras, técnicas
y administrativas del sector publico. Por tanto, constituyen un medio técnico para fortalecer
y estandarizar la estructura y ambiente de control interno institucional. “Las Normas
Generales de Control Interno, son de cumplimiento obligatorio por parte de todos los entes

publicos.” (Contraloria General de Cuentas, 2016, pag. 02).

Segun la Contraloria General de Cuentas (2016), las normas generales de control

interno se clasifican en siete grupos:

a) Normas de Aplicacion General. (Contraloria General de Cuentas, 2016). Se refieren
a los criterios técnicos y metodologicos aplicables a cualquier institucion sujeta a
la fiscalizacion de la Contraloria General de Cuentas, independientemente de su
magnitud y de los sistemas en funcionamiento. Las normas de aplicacion general
se refieren a: filosofia de control interno, estructura de control interno, rectoria del
control interno, funcionamiento de los sistemas, separacion de funciones, tipos de

controles, evaluacion del control interno y archivos.
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b) Normas Aplicables a los Sistemas de Administracion General. (Contraloria General
de Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos y metodologicos aplicables a
cualquier institucion, para que los sistemas de administracion se definan y ajusten
en funcion de los objetivos institucionales, de tal manera que se evite la duplicidad
de funciones y atribuciones mediante la adecuacion y fusion o supresion de
unidades administrativas, para alcanzar eficiencia, efectividad y economia en las

operaciones.

(Contraloria General de Cuentas, 2016). En tal sentido, los sistemas de
administracion general se fundamentan en los conceptos de centralizacion
normativa y descentralizacidon operativa, para lo cual la definicion de las politicas,
las normas y procedimientos, se centralizard en la alta direccion de cada entidad
publica, mientras que la toma de decisiones de la gestion se realizara lo mas cerca

posible de donde se realizan los procesos de produccion de bienes y servicios.

c¢) Normas Aplicables a la Administracion de Personal. (Contraloria General de
Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios legales, técnicos y metodologicos
aplicables a cualquier institucion publica, para que el sistema de administracion de
personal se defina y ajuste en funcion de los objetivos institucionales, para alcanzar

eficiencia, efectividad, economia y equidad en las operaciones.

d) Normas Aplicables al Sistema de Presupuesto Publico. (Contraloria General de
Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos generales de control interno, que
deben ser observados en la metodologia uniforme establecida en los manuales
emitidos por el 6rgano rector, aplicables a cualquier institucion publica, dentro del
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proceso presupuestario, que comprende: la formulacion, programacion, ejecucion,
control, evaluacion y liquidacion en funcion de las politicas nacionales y los

objetivos institucionales.

e) Normas Aplicables al Sistema de Contabilidad Integrada Gubernamental.
(Contraloria General de Cuentas, 2016). Se refieren a los criterios técnicos
generales de control interno, que deben ser aplicados en el registro de los hechos
que tienen efectos presupuestarios, patrimoniales y en los flujos de fondos
inherentes a las operaciones del sector publico no financiero, conforme la

metodologia uniforme establecida en los manuales emitidos por el drgano rector.

f) Normas Aplicables al Sistema de Tesoreria. (Contraloria General de Cuentas,
2016). Se refieren a los criterios técnicos y la metodologia uniforme que permita
establecer el adecuado control interno en la administracion de efectivo y sus
equivalentes, por parte del 6érgano rector y la unidad especializada que tenga a su

cargo la funcion de tesoreria en todo el sector publico no financiero.

g) Normas Aplicables al Sistema de Crédito Publico. (Contraloria General de Cuentas,
2016). Se refieren a los criterios técnicos y la metodologia uniforme que permita
establecer el adecuado control interno en las operaciones de endeudamiento del
sector publico, por parte del 6rgano rector y la unidad especializada que tenga a su

cargo la funcion de crédito publico en todo el sector publico no financiero.

En el contexto municipal, las normas anteriores determinan un manejo y control de los
recursos municipales que promueven la eficiencia y transparencia en la gestion publica, estas

normas establecen los lineamientos necesarios para que las autoridades locales implementen
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sistemas de control interno adecuados, lo que asegura que los recursos sean utilizados

conforme a la normativa legal y en beneficio de la comunidad.

Ademas, permiten una supervision adecuada de los procesos administrativos y
financieros, reduciendo los riesgos de corrupcion, malversacion o uso indebido de los fondos
publicos, de esta manera, se garantiza una gestion mas responsable y acorde con los

principios de rendicién de cuentas y buen gobierno.

La correcta aplicacion de estas normas también implica que las autoridades
municipales deben establecer mecanismos de auditoria y control que permitan la deteccion
oportuna de irregularidades y la implementacion de medidas correctivas, esto fomenta la
confianza de la ciudadania en las instituciones locales y refuerza el compromiso de las
municipalidades con la mejora continua y la transparencia en la administracion de los

recursos publicos.

2.6.3 Caracteristicas de control interno

Como se ha mencionado, el control interno se caracteriza por ser un conjunto de
procedimientos y medidas integrales que garantizan el correcto funcionamiento de una
organizacion, en el contexto municipal una de sus principales caracteristicas es la segregacion
de funciones, que busca evitar que una sola persona tenga control total sobre una operacion
o proceso, reduciendo asi el riesgo de fraude o errores. Por otra parte, segiin la Contraloria
General de Cuentas (2016), el control interno incluye la supervision constante de los procesos
administrativos y financieros, mediante auditorias internas y externas que permiten la
deteccion oportuna de irregularidades y la aplicacion de medidas correctivas. Esto promueve

la transparencia y la eficiencia en la gestion de los recursos publicos.
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(INTOSAI, 2017). Una caracteristica clave del control interno es su enfoque en la
gestion de riesgos, lo que implica identificar, evaluar y mitigar riesgos asociados con el

manejo de los recursos y las operaciones de la municipalidad.

Lo anterior determina que, a través de la implementacién de controles preventivos y
correctivos, se busca minimizar posibles desvios o pérdidas, por tanto, el control interno
fomenta la rendicién de cuentas, asegurando que los responsables de la gestion publica
respondan por el uso adecuado de los fondos y el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

Con base a lo anterior y haciendo referencia a lo descrito en los manuales de la
Contraloria General de Cuentas, un ambiente y estructura de control interno solido y efectivo
enfocado a una municipalidad debe incluir criterios especificos que aseguren la integridad,
transparencia y eficacia en la gestion de los recursos publicos, entre las caracteristicas del

control interno se pueden mencionar:

a) Controles de la legalidad, a través de los cuales s6lo se autoricen e inicien

operaciones legitimas y apropiadas.

b) Controles de la oportunidad, a través de los cuales las transacciones autorizadas se

ejecuten y registren oportunamente como fueron autorizadas.

c) Controles preventivos, por medio de los cuales, se evite la colusion para cometer

delitos contra la administracion publica.
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d) Controles gerenciales, por medio de los cuales se evalie y mida la eficiencia,
efectividad y economia de los indicadores de gestion en los distintos niveles

operacionales, asi como el costo frente al beneficio de los controles.

e) Controles detectivos, por medio de los cuales se detecten a tiempo los riesgos de
errores e irregularidades en la ejecucion o riesgo de las operaciones, y sirvan como

base de acciones correctivas para minimizar el efecto de esos riesgos.

f) Controles practicos, que solo disefien e implanten medidas de control que
obedezcan a un analisis del costo frente al beneficio institucional evitando la

abundancia de controles, pero sin disminuir la calidad de los mismos.

g) Controles funcionales, que las medidas que se tomen no debiliten o compliquen los

procesos ya existentes, sino que sean complementarios y agiles.

h) Controles generales, por medio de los cuales se estandaricen controles que cubran
todos los departamentos, funciones y persona que se requieren controlar de acuerdo

a las necesidades.

1) Controles especificos, son aquellos disefiados en el detalle necesario, para cubrir

todos los angulos de la operacion que se requiere controlar.

2.6.4 Optimizacion del control interno municipal

Hablar de optimizacidn, se refiere a buscar la mejor manera de realizar una actividad,

a nivel general, la optimizacion se desarrolla siempre con el mismo objetivo, el cual es
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mejorar el funcionamiento de actividades y proyectos a través de una gestion perfeccionada

de los recursos.

En el tema del control interno, la optimizacion se basa en tratar de desarrollar las
actividades de forma eficiente y eficaz, a fin de limitar las funciones y realizar los procesos
de forma precisa y con resultados en tiempo considerable. Al respecto, resulta necesario que
tanto los elementos del control interno, asi como la ejecucion simultanea de las actividades
de la entidad correspondiente, deben de retroalimentarse constantemente, si en las
actividades cambiaran alguno de los elementos de control interno previamente definidos los
demas deben de diagnosticarse para determinar si deben de ser modificados o el alcance de

los mismo sigue siendo adecuado.

Desde el punto de vista del cumplimiento de los objetivos de la municipalidad y las
funciones asignadas, el control interno es parte indispensable de la responsabilidad
municipal, debido a que no termina no solo se basa a la formulacion de objetivos y metas,
sino también el control interno tiene dentro de sus funciones la verificacion de que éstos se

han cumplido.

En este sentido, la auditoria interna o la unidad de control interno correspondiente, es
la principal encargada de evaluar de manera independiente los procesos de la municipalidad,
y proponer las recomendaciones para mejorar dichos procesos. En el caso de los ingresos
propios, claramente se tiene establecido que son parte importante para el municipio, lo cual
significa que existen objetivos y metas para la recaudacion de los mismos, esto requiere de
la ejecucion de uno o varios procesos operativos, cuyos resultados determinan el éxito o

fracaso de la recaudacion.
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Sin embargo, uno de los problemas que enfrentan las municipalidades es la ausencia
de métodos y procedimientos actualizados, lo que impide el desarrollo adecuado y 6ptimo de
los procesos de recaudacion. Partiendo de lo anterior, se puede decir que en lo que
corresponde a las municipalidades la optimizacion del control interno tiene mucho que ver
con los procedimientos adecuados para agilizar y mejorar las actividades de los servidores
publicos. En el tema de los ingresos propios municipales, las formas de optimizacioén del

control interno relacionadas a tesoreria van encaminadas a lo siguiente:

e Inspeccionar las labores de Tesoreria.

e Vigilar la recaudacion de los ingresos propios y que estos se realicen segun las
bases legales.

e Revisar cortes de caja mensuales de la Tesoreria Municipal.

e Revisar los estados financieros mensuales.

e Promover la practica de auditorias internas.

e Revisar el cumplimiento de los programas operativos.

Estas son algunas de las actividades que a criterio propio deben de desarrollarse con el
fin de optimizar el control interno, relacionado con el tema de los ingresos propios

municipales.

2.6.5 Tipos de control interno

Existen diferentes tipos de control interno, cada uno enfocado en éareas especificas de
la operacion administrativa y financiera, a continuacion, se hace referencia a algunos tipos

de control interno los cuales determinan diferentes y especificas funciones:
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a) Control preventivo: Este tipo de control es considerado clave en la gestion publica,
ya que reduce la probabilidad de la colusion y el fraude. Segun la Contraloria General de
Cuentas (2016), los controles preventivos "permiten asegurar que las actividades se
desarrollen conforme a las disposiciones legales y evitar que se generen situaciones

irregulares en la administracién publica"

El control preventivo tiene como objetivo evitar la ocurrencia de irregularidades,
fraudes o errores antes de que estos sucedan, estos controles se implementan mediante
politicas claras y procedimientos estandarizados que aseguran que las operaciones y
transacciones se realicen conforme a las normas establecidas. Entre los ejemplos de controles
preventivos se encuentran la separacion de funciones, la autorizacion previa de las
transacciones, y la capacitacion constante del personal para fomentar una cultura de

cumplimiento y ética.

b) Control detectivo: El control detectivo estd orientado a identificar y corregir errores
o irregularidades después de que han ocurrido, estos controles permiten la revision de las
operaciones mediante auditorias, monitoreos y analisis de informes periddicos. Los controles
detectivos son cruciales para la evaluacion del desempefio y el ajuste de las politicas de
control preventivo, la revision independiente de informes financieros, las auditorias internas

y externas, y los sistemas de monitoreo continuo son ejemplos de controles detectivos.

De acuerdo con INTOSAI (2017), estos controles ayudan a las entidades publicas a
"identificar desviaciones de los procedimientos normativos o posibles fraudes, a través del
monitoreo sistematico de las actividades realizadas" (Normas Internacionales de las
Entidades Fiscalizadoras Superiores).
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c¢) Control correctivo: El control correctivo se aplica cuando ya se ha detectado una
irregularidad o error, y su propdsito es tomar las acciones necesarias para corregir la situacion
y evitar que vuelva a suceder, este tipo de control incluye medidas disciplinarias, ajustes en
los procedimientos y politicas, y la mejora de los sistemas de control para evitar la repeticion
de las irregularidades. Los controles correctivos son esenciales para fortalecer el sistema de
control interno a largo plazo y garantizar que los errores no se conviertan en una practica
recurrente. En este sentido, Rodriguez (2020) menciona que "los controles correctivos no
solo buscan subsanar las deficiencias, sino que también son oportunidades para el aprendizaje

institucional y el fortalecimiento de las capacidades de control" (pag. 3).

d) Control de la legalidad: El control de la legalidad se enfoca en asegurar que todas
las operaciones y transacciones realizadas por la municipalidad estén en conformidad con las
leyes y normativas aplicables, este tipo de control incluye la revisiéon de contratos, la
autorizacion de transacciones de acuerdo con la legislacion vigente, y la auditoria de los

procesos legales.

El control de legalidad es fundamental para prevenir actos que puedan resultar en
sanciones legales o administrativas contra la entidad publica. Segliin la Contraloria General
de Cuentas (2016), este tipo de control se asegura de que las operaciones sean legitimas y

apropiadas conforme a las leyes y regulaciones en vigencia.

e) Control de la oportunidad: El control de la oportunidad garantiza que las operaciones
y transacciones se realicen y registren en el momento adecuado, siguiendo los tiempos
autorizados, este evita que se presenten retrasos en la ejecucion de las transacciones o que
estas se registren fuera del plazo permitido, lo que podria generar inconsistencias o pérdidas
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en la administracion de los recursos publicos. (Contraloria General de Cuentas, 2016). El
control de la oportunidad es crucial para la eficiencia operativa, ya que asegura que los
recursos se utilicen en el momento justo y para los fines autorizados, lo que también fortalece

la transparencia en la gestion.

2.7 Transporte publico

2.7.1 Conceptualizacion del transporte publico

El transporte publico se define como el servicio ofrecido a la poblacion para el traslado
colectivo de personas, operado por entidades publicas o privadas bajo regulaciones estatales,
incluye autobuses, microbuses, trenes, y en algunas ciudades, sistemas de metro (Ortizar &
Willumsen, 2011), su importancia radica en garantizar la movilidad urbana eficiente,
equitativa y sustentable, especialmente en areas urbanas densamente pobladas. Segun el
Banco Interamericano de Desarrollo (BID), el transporte ptblico es un servicio esencial que
permite el acceso a oportunidades econdomicas, educativas y sociales, en especial para los

sectores mas vulnerables (BID, 2021).

Lo anterior proporciona una definicion clara y fundamentada del transporte publico,
destacando tanto su naturaleza operativa como su impacto social, al incorporar la perspectiva
del Banco Interamericano de Desarrollo (2021), se refuerza la dimension social del transporte
publico como un habilitador de equidad y desarrollo, especialmente relevante para contextos

con altos niveles de desigualdad como el de Guatemala.

Segun, el Programa de Desarrollo Territorial (2020), en Guatemala, el transporte
publico enfrenta problemas estructurales como la obsolescencia de las unidades, la falta de

planificacion urbana y la sobrecarga de demanda, por lo que esta caracterizado por su
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informalidad, saturacion y escasa regulacion, lo que genera inseguridad y baja calidad del

servicio (PRODETUR, 2020).

Sin embargo, en la ciudad de Guatemala ha implementado ciertos avances como el
sistema Transmetro, una red de buses articulados con estaciones definidas y cobro
electréonico. El Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacidén sefiala que aunque
representa un paso hacia la modernizacion, su cobertura es limitada respecto a la extension
urbana y no ha logrado integrar completamente otros sistemas de transporte como los

microbuses y los buses rojos. (MAGA, 2019).

En el contexto del municipio de San Marcos, el transporte publico enfrenta condiciones
similares a las del resto del pais, caracterizadas por deficiencias estructurales como la
obsolescencia de las unidades, la falta de planificacion urbana y una alta demanda no
satisfecha. Segtn el Programa de Desarrollo Territorial (PRODETUR, 2020), estos factores
han generado un sistema predominantemente informal, saturado y con escasa regulacion, lo

cual contribuye a una percepcion generalizada de inseguridad.

2.7.2 Problematicas del transporte publico en Guatemala

Para el Centro de Investigaciones Economicas Nacionales (2018), el sistema de
transporte guatemalteco adolece de multiples deficiencias, entre ellas hacinamiento,
inseguridad, contaminacidn, falta de accesibilidad para personas con discapacidad y horarios
irregulares, a ello se suma la precariedad laboral de los conductores y la escasa planificacién

estatal (CIEN, 2018).

Uno de los problemas mas graves es la violencia, segin el Centro de Investigaciones

Economicas Nacionales (CIEN), los transportistas han sido victimas frecuentes de
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extorsiones y asesinatos, lo que provoca paros del servicio y mayor desconfianza ciudadana
(CIEN, 2018). Este ambiente de inseguridad ha contribuido al crecimiento del transporte

informal o alternativo.

Desde una perspectiva analitica, las condiciones en las que opera el transporte publico
en Guatemala revelan una profunda crisis estructural, donde no solo predominan las
deficiencias operativas, sino también riesgos directos para la vida de quienes prestan y
utilizan el servicio, mas alla de la ineficiencia y la falta de accesibilidad, el hecho de que la
violencia y la criminalidad afecten directamente la prestacion del servicio muestra una

debilidad institucional para garantizar derechos basicos como la movilidad segura.

La combinacion de inseguridad y desproteccion laboral ha obligado a muchos
conductores y usuarios a buscar alternativas informales, reforzando un ciclo de precariedad
y falta de control estatal, en este sentido, el transporte publico deja de ser una solucion

colectiva y se convierte en un espacio de vulnerabilidad permanente.

Por lo anterior, se ha establecido que el transporte publico influye directamente en la
calidad de vida de las personas, en este enfoque, un sistema ineficiente genera pérdida de
tiempo, aumento del estrés y mayores gastos. Desde una perspectiva econdomica, un sistema
de transporte publico eficiente podria reducir la dependencia del transporte privado,
disminuir la congestion vial y bajar los niveles de contaminacion atmosférica, la inversion
en infraestructura de transporte ha demostrado ser un motor de desarrollo econémico en

diversas ciudades latinoamericanas (Banco de Desarrollo de América Latina. CAF, 2020).

Los expertos sugieren la implementacion de sistemas integrados de transporte, donde

diferentes modalidades se articulen bajo una misma red operativa, con control estatal y
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planificacion a largo plazo, en Guatemala, instituciones como la Municipalidad capitalina
han iniciado planes de movilidad urbana sostenible, con iniciativas como la ciclovia, la
expansion del Transmetro y el uso de tecnologia para la gestion del trafico (Municipalidad

de Guatemala, 2022).

2.8 Marco normativo

En cuanto al marco juridico de la recaudacién municipal, cabe sefialar que actualmente
la municipalidades desarrollan sus actividades y procedimientos administrativos y
financieros mediante el Manual de Administracion Financiera Integrada Municipal, por sus
siglas, MAFIM, el cual es un documento que contiene los procedimientos basicos que la
municipalidad debe adoptar para fortalecer su administracion financiera y la estructura de
control interno, con el fin de apoyar el proceso de rendicion de cuentas en general y el

cumplimiento de los objetivos y metas institucionales.

Basado en lo anterior, las siguientes normas y leyes tienen relacion con el proceso

presupuestario municipal.

En primer lugar, el Articulo 253 de la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala ratifica la autonomia municipal y sefala que las municipalidades estan en libre
posicidn para obtener y disponer de sus recursos, asi como el de atender los servicios publicos
locales, para tal efecto puede emitir las ordenanzas y reglamentos respectivos que faciliten

su gestion y funcionamiento, como la imposicion de tasas y contribuciones.

En este enfoque, la captacion de recursos debera ajustarse al principio establecido en

el Articulo 239 de la Constitucion, en cuanto a las necesidades de los municipios.
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En ese orden de ideas, los contribuyentes estan obligados a contribuir a los gastos
publicos, tal como sefala el articulo 135 de la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, indicando que entre los deberes civicos de los guatemaltecos esta el contribuir a

los gastos publicos, en la forma prescrita por la ley.

Asimismo, el articulo 171, del mismo texto se refiere a otras atribuciones del Congreso
de la Republica, indicando que corresponde al poder publico local, el decretar tasas y
contribuciones conforme a las necesidades requeridas, dentro de los limites contemplados en

materia legal.

El Cédigo Municipal por su parte, enfatiza lo siguiente:

La obtencion y captacion de recursos para el fortalecimiento econdomico y desarrollo
del municipio y para realizar las obras y restar los servicios que se necesitan, deben ajustarse

al principio de legalidad que fundamentalmente descansa en la equidad y justicia tributaria.

Es prohibida la percepcion de ingresos que no estén autorizados. Cualquier cobro que
se haga bajo este criterio, debe ser devuelto al contribuyente, previa solicitud al Concejo
Municipal el que antes de autorizar la devolucion comprobard el extremo del cobro indebido.

(Codigo Municipal. Art. 101).

En tanto el mismo Codigo Municipal establece que:

A los impuestos con destino especifico que el Congreso de la Republica decrete en
beneficio directo del municipio, no podra darseles otro destino. En el caso de aquellos

impuestos cuya recaudacion le sea confiada a las municipalidades por el Ministerio de
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Finanzas Publicas, para efectuar su cobro, requerird de la capacitacion y certificacion de

dicho ministerio. (Codigo Municipal. Art. 104).

Estas son los principales preceptos legales en cuanto a la recaudacion municipal, sin
embargo, existen algunas otras normas y leyes que regulan los ingresos municipales, entre

ellas se pueden mencionar las siguientes:

La Ley de Contrataciones del Estado; Decreto No.57-92 del Congreso de la Republica
y su Reglamento. Esta ley regula la compra, venta y contratacion de bienes, suministros,
obras y servicios que requieran los organismos del Estado, sus entidades descentralizadas y
auténomas, unidades ejecutoras, las Municipalidades y las empresas publicas estatales o

municipales.

La Ley del Impuesto Unico Sobre Inmuebles -TUSI- Decreto No.15-98 del Congreso
de la Republica. Establece un impuesto Unico anual sobre el valor de los bienes inmuebles
situados en el territorio de la Republica, cuya recaudacion sera incluida en el presupuesto de
ingresos y debe programarse en el presupuesto de egresos de conformidad con el porcentaje
legal, para el desarrollo local de las Municipalidades, cuando la Municipalidad tenga a cargo

la administracion de este impuesto. Dicho impuesto puede ser cancelado trimestralmente.

La Ley Organica de la Contraloria General de Cuentas; Decreto No. 31-2002, del
Congreso de la Republica y su Reglamento. Es el instrumento legal que norma la funcién
fiscalizadora de las entidades publicas, incluyendo las Municipalidades y sus Empresas, asi
como los contratistas de obras o cualquier persona que reciba o administre fondos del Estado
0 que haga colectas publicas. Esta fiscalizacion estd enfocada a evaluar la probidad,
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transparencia, eficacia, eficiencia y economia de las operaciones, asi como la calidad del

gasto publico ejecutado por medio del presupuesto municipal.

La Ley Organica del Presupuesto; Decreto 101-97 del Congreso de la Republica y su
Reglamento. Es la ley especifica que norma los sistemas presupuestarios, de contabilidad
integrada gubernamental, de tesoreria y de crédito publico. Con relacion a las
Municipalidades y sus Empresas, los articulos 46 y 47 de la Ley y 29 del Reglamento regulan

los aspectos presupuestarios de estas entidades.

La Ley Organica del Instituto de Fomento Municipal -INFOM- Decreto Legislativo
1132. Esta Ley regula la relacion con las Municipalidades y establece entre sus funciones,
proporcionar asistencia técnica y financiera a estas entidades. El articulo 4, numeral 3)
establece la asistencia técnica en lo que respecta a la formulacion de los presupuestos anuales
de las Municipalidades y la modernizacién de sus sistemas de contabilidad, auditoria y

administracion financiera.

La Ley de Probidad y Responsabilidades de Funcionarios y Empleados Publicos,
Decreto 8-97 del Congreso de la Republica. El objeto principal es regular todo lo que
concierne a una honesta administracion publica, para dar cumplimiento a los principios que
deben normar la conducta de los servidores del Estado. Pretende garantizar el decoro, la
pureza en el manejo de los caudales publicos, la probidad del funcionario, empleado ptblico

y en general de los servidores del Estado.

Por ultimo, los Estatutos de la Asociacion Nacional de Municipalidades —~ANAM.
Promover la defensa y fortalecimiento de la autonomia municipal; asistir a las

62



Municipalidades y sus Empresas con los medios a su alcance para la solucion de sus
problemas; promover la accion gubernamental para impulsar el desarrollo de los gobiernos
locales, siempre en el marco de la autonomia; asi como la promocién de la participacion de
las agencias nacionales e internacionales para impulsar el mejoramiento de los gobiernos

municipales.

En cuanto a las tasas y arbitrios municipales, principalmente en lo que respecta al piso
plaza, la municipalidad de Tejutla, San Marcos, cuenta con un reglamento para el
ordenamiento, administracion y funcionamiento del mercado municipal, centro comercial,
locales comerciales y piso de plaza. Dicho reglamento establece en su Capitulo Unico,
Articulo 1 Objeto. El presente reglamento es de observancia general, es decir, aplica a todas
la personas que hagan uso o visiten las instalaciones del mercado, centro comercial
municipal, locales comerciales y pisos de plaza; y tiene como objeto regular en forma clara
y precisa la prestacion, administracion y mantenimiento del servicio de mercados, locales
comerciales y lugares definidos ‘como piso de plaza o cualquier otro tipo de espacio dentro
del mercado municipal y centro comercial, asi como las condiciones a que deben sujetarse
las personas que son arrendatarias de locales en los mercado municipal y centro comercial

municipal.

Articulo 2. Propiedad del terreno e instalaciones, se sefiala que la municipalidad de
Tejutla, San Marcos es propietaria del terreno, edificaciones e instalaciones del mercado
municipal, centro comercial, locales comerciales municipales, y de los espacios establecidos
como piso de plaza, asi como de las ampliaciones y mejoras que se hagan en el futuro, por lo

tanto, el costo total deberé figurar en el inventario patrimonial de la municipal.
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En el Articulo 3. Dependencia responsable. Se designa a la Oficina de Servicios
Publicos Municipales, la OSPM y Juzgado de Asuntos Municipales de Transito, como los
responsables de velar por que el reglamento se aplique correctamente. Estaran a cargo de
velar por la correcta administracion funcionamiento del mercado municipal, centro
comercial, locales comerciales y demads instalaciones que son propiedad de la municipalidad

de Tejutla, San Marcos.

Este cuerpo normativo, también sefiala que los locales interiores y exteriores, los
tramos, espacios y cubiculos tnicamente podran ser concedidos en calidad de arrendamiento
anual, previo cumplimiento de los requisitos que establece el reglamento. Segln el Articulo
6. “Este tipo de arrendamiento podra celebrarse por un periodo méaximo de un (1) afio,
prorrogable afio con afio. No se le concederd prorroga de contrato a aquellos arrendatarios

que hayan incumplido con lo estipulado en el contrato respectivo.”

Asimismo, se establece que el puesto en el piso de plaza podrd concederse por
arrendamiento de un (1) afio de acuerdo con el articulo anterior, o por arrendamiento
ocasional, si se solita para realizar actividades eventuales, para dias especificos o ferias.
Segun el Articulo 7. “Los arrendatarios del piso de plaza estaran sujetos y deberan obedecer
las disposiciones municipales emitidas por motivos de festividades de fin de afio, feria

patronal, semana santa y cualquier otra que se suscite.”

De lo anterior, dicho reglamento establece que el Concejo Municipal como méaxima
autoridad podra emitir acuerdos u ordenanzas para la ampliacion de espacios en el cual se
incluiran los tiempos que dure la disposicion. Para tal efecto, el Articulo 8. Solicitud de

arrendamiento, sefiala: “Toda persona, natural o juridica, que desee arrendar un local o piso
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de plaza dentro del mercado municipal o centro. comercial debera solicitarlo por medo del

formulario que proporcione la municipalidad para el efecto, que debera contener como

minimo la siguiente informacion:

a) Nombres y apellidos del solicitante, o del representante legal en caso de ser persona

juridica;

b) Nombre de la empresa o sociedad, cuando aplique;

¢) Numero de documento de identificacion personal

d) Direccidn para recibir notificaciones, teléfono y correo electronico;

e) Tiempo por el cual se desea arrendar el espacio en el mercado municipal, que tipo
de local se desea usar (interior, exterior, tramo, espacio, cubiculo, plancha o piso de

plaza);

4) Destino que se le va a dar al local.

Entre los documentos necesarios para tal efecto, el Articulo 9. Documentos, sefiala que,

al formulario de solicitud, deberan acompaiiarse los siguientes documentos:

a) Fotocopia del documento personal de identificacion del solicitante o del

representante legal, en caso de ser persona juridica;

b) Las personas juridicas deberan presentar copia de:

Escritura constitutiva y sus modificaciones,
Acta de nombramiento del representante legal y

Patente de sociedad;
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¢) Fotocopia de la patente de Comercio, cuando aplique:

d) Fotocopia de la Solvencia Municipal;

e) Fotocopia del Boleto de Ornato;

f) Compromiso de respetar la vigencia del contrato, lugar y horario asignado, asi como

el presente reglamento.

Para el tramite, el Articulo 10. Tramite de autorizacion, sefiala que dentro de los
tramites correspondientes se deben presentar el formulario y adjuntados los documentos, el
solicitante deberd presentaros a los Sindicos Municipales para que tramite la autorizacion
municipal. “El tramite serd regulado por disposiciones internas de la municipalidad y en
ningln caso podra exceder de quince (15) dias para el arrendamiento anual y seis (6) horas
para el arrendamiento ocasional. En ninglin caso se concederdn arrendamientos de forma

gratuita.”

Articulo 11. Derecho preferente. El arrendamiento de los espacios dentro del mercado
municipal, centros comerciales y dentro de la terminal de buses sera otorgado con derecho
preferente a los vecinos del municipio de Tejutla, departamento de San Marcos. Asi mismo,
con el animo de beneficiar a la mayor cantidad de familias del municipio, debe evitarse que

un mismo nucleo familiar tenga arrendado mas de un local

Articulo 12. Autorizacion. “Autorizado el arrendamiento anual se procedera a suscribir
el contrato de arrendamiento entre las partes, siendo el alcalde municipal el que lo suscriba
en nombre de la municipalidad. No es necesario celebrar contrato escrito para el

arrendamiento ocasional.”
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Articulo 13. Constancia de arriendo. Celebrado el contrato de arrendamiento anual o
autorizado el arrendamiento ocasional, la municipalidad, a través de los sindicos municipales,
extenderd al arrendatario una “Constancia de Arriendo” que contendrd como minimo la
identificacion del arrendatario, identificacion del local dado en arrendamiento y el destino

para el cual se autoriza, asi como el plazo para el cual se otorga.
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1 Objetivos

3.1.1 General

Verificar la optimizacion del sistema de cobros en ingresos de la central de

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos.

3.1.2 Especificos

Evaluar el método de control interno eficiente del ingreso y egreso de buses,
autobuses extraurbanos en la central de autobuses de la Municipalidad de San
Marcos, identificando las deficiencias y los principales factores que afectan la
transparencia.

Examinar la estructura tarifaria para el seguimiento de los ingresos percibidos por
los diferentes conceptos como piso de plaza en los alrededores y dentro de la central
de autobuses, asegurando la correcta asignacion.

Analizar la operatividad del cobro en los locales comerciales de la central de
autobuses, incorporando herramientas de gestion que coadyuven al seguimiento de

pagos atrasados y el registro preciso de dichos ingresos
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3.2 Hipotesis general

La optimizacién del sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos del
municipio de San Marcos incide en los factores: Control interno, tarifas aplicadas y modelos

de cobro en locales comerciales.

3.2.1 Definicion de variables

3.2.1.1 Variable dependiente:

Optimizacion del sistema de cobros: Se refiere al conjunto de acciones y estrategias
aplicadas para mejorar el funcionamiento del sistema de cobros en la Central de Autobuses
Extraurbanos, incluye la implementacion de herramientas tecnoldgicas, mejora de procesos
administrativos, capacitacion del personal y aplicacién de controles internos. Esta variable
busca aumentar la eficiencia operativa, reducir errores y garantizar una gestion transparente

y ordenada de los ingresos.

3.2.1.2 Variables independientes

Eficiencia en el control interno: Hace referencia al nivel de organizacion, control y
supervision con el que se manejan los recursos econdomicos recaudados en la central de
autobuses, se manifiesta en indicadores como la puntualidad en los registros de cobro y la
reduccion de pérdidas o fugas de dinero. Una mayor eficiencia administrativa y un mejor

control financiero implican una gestion mas efectiva de los fondos recaudados,

La estructura tarifaria: Indica los procesos técnicos y legales que deben de aplicarse
para la recaudacion de ingresos por concepto de piso de plaza, considerando factores como
el tipo de producto y espacios disponibles, de esta manera determinar su vigencia, equidad y

aportacion financiera en la municipalidad.
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Validacion operativa de cartera vencida y cobranza de locales comerciales: Esta
variable hace referencia a la incorporacion de herramientas de gestion que agilicen la
recaudacion y seguimiento de la cartera vencida de usuarios, analizando el sustento legal de
las tarifas en el reglamento de la municipalidad y la percepcion de equidad y condiciones de

las instalaciones, con informacion recolectada a través de entrevistas a los usuarios.

70



3.2.2 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1 Operacionalizacion de la hipotesis

registro.

para el personal.

de normativa

Variable Concepto Indicadores indice Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
15%
Meétodo de cobro utilizado
(manual, digital, mixto).
Mejoras en la gestion Claridad y actualizacién de » Personal
. tarifas. T > Guia de
del cobro por salidas, administrativo
. . » Observacion observacion
L Existencia de reglamentos
permanencia, piso de » Cobradores
. directa » Guia de
Optimizacion del |plaza y  locales visibles. » Usuarios
. Nivel de automatizacion en > Entrevistas entrevista
sistema de cobros | comerciales, » Locales
' B el cobro. ' » Revision » Lista de
orientadas a facilitar comerciales
o ) documental cotejo de
la recaudacion y el Accesibilidad del sistema » Documentos
tarifas
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VARIABLES INDEPENDIENTES

Variable Concepto Indicadores indice | Unidad de analisis Técnicas Instrumentos

Existencia de registros
sistematizados.

Capacidad
Seguimiento a ingresos por

institucional para » Personal
concepto.

asegurar una correcta administrativo > Revision » Cuestionario
Tiempo en generacion de

Eficiencia en el | recaudacion, 10% » Documentos documental al personal

control interno

asignacion y registro
de ingresos, evitando
pérdidas 0

distorsiones.

reportes de ingresos a
tesoreria

Consistencia entre registros
y montos cobrados

Supervision del uso del

reglamento

financieros
» Registros de

cobros

» Encuestas

> Entrevistas

> Guia de

entrevista
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Variable Concepto Indicadores indice | Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
Seguimiento a ingresos por
Examen técnico y
concepto.
legal de los montos y » Personal
Supervision del uso del
los métodos que la administrativo
reglamento > Revision » Cuestionario
Municipalidad de San » Usuarios de la
Estructura Tiempo en generacion de 10% documental al personal
Marcos utiliza para central de
tarifaria reportes de ingresos a > Encuestas » Guia de
cobrar a los usuarios autobuses
tesoreria » Entrevistas entrevista

de piso de plaza por el
uso de la central de

autobuses.

Consistencia entre
registros y montos

cobrados

> Registros de

cobros
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Indicadores

Variable Concepto indice Unidad de analisis Técnicas Instrumentos
Seguimiento de los
Validacion » Personal
pagos realizados por
operativa de » Existencia de registros administrativo » Revision » Cuestionario
los usuarios para
10%

cartera venciday
cobranza de
locales

comerciales

tener un mejor
registro de los
ingresos por este

concepto.

sistematizados.
» Supervision del uso del

reglamento

» Documentos
financieros
» Registros de

cobros

documental

» Encuestas

> Entrevistas

al personal
» Guia de

entrevista

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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3.3 Proceso metodolégico

3.3.1 Enfoque de investigacion

La presente investigacion es de enfoque mixto, utilizando datos cuantitativos en la
realizacion de encuestas considerando la poblacion correspondiente a los usuarios de la
Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos, y datos cualitativos con entrevistas a
personal municipal, para comprender los procesos, al integrar ambos métodos, se logra un

diagnéstico integral, con el objetivo de obtener amplia informacion.

3.3.2 Tipo de investigacion

El estudio sera de tipo descriptivo y analitico, ya que se centrara en evaluar y analizar
el sistema de cobros actual en la Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos,
identificando sus deficiencias y proponiendo mejoras. Se buscara entender los procesos

existentes, sus fallos, y la manera en que pueden optimizarse.

3.3.3 Unidad de analisis

Personal administrativo: Son quienes gestionan, supervisan y registran el cobro

en la central.

e Cobradores: Personal que realiza directamente la recaudacion en las diferentes

modalidades (salidas, permanencia, locales comerciales).
e Usuarios: Personas que usan el servicio de transporte o que pagan en la terminal.

e Locales comerciales: Los negocios dentro o alrededor de la central que pagan

tarifas por uso de espacio (piso de plaza).
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e Documentos de normativa y registros financieros: Incluyen reglamentos,
manuales, reportes y estados financieros que sustentan el control y la gestion

administrativa.

3.3.4 Poblacion y muestra

El estudio sera de tipo mixto, ya que se centrara en evaluar y analizar el sistema de
cobros actual en la Central de Autobuses Extraurbanos de San Marcos, identificando sus
deficiencias y proponiendo mejoras. Se buscara entender los procesos existentes, sus fallos,

y la manera en que pueden optimizarse.

Parte de la muestra sera no probabilistica, seleccionada de forma especifica, para
asegurar que los participantes relevantes del proceso sean incluidos. La seleccion sera de la
siguiente manera: 6 cobradores de la central de buses extraurbanos, considerando su
experiencia y conocimiento del sistema actual de cobros; 1 administrador de la central de
autobuses extraurbanos y un asistente, que gestionan y reportan los ingresos a la
municipalidad; La directora de Administracion Financiera Integrada Municipal, y una

persona encargada del control de los ingresos de la central de autobuses.

Por otro lado, se tomara como poblacion de estudio a 190 pilotos de buses extraurbanos,
48 microbuses, de diferentes rutas que operan en la terminal, a 60 vendedores ambulantes y

40 arrendatarios de locales comerciales.

Para determinar el tamafio de la muestra aleatoria en una poblacion finita, se utiliza la

siguiente formula estadistica:

n= —ZEQN

2
E *(N-1)+ Z*P*Q
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Donde:

e n=Tamafio de la muestra.
e N =Tamafo de la poblacion total.
e Z=Valor de la distribucion normal para un nivel de confianza determinado (1.96 para
un 95% de confianza).
e E =Margen de error permitido (7% = 0.07).
e P = Probabilidad de éxito. Proporcion esperada de la poblacion con la caracteristica
de interés (si no se conoce, se usa 0.5 para maximizar la variabilidad).
e (Q=La probabilidad de fracaso, (si no se conoce, se usa 0.5 para maximizar la
variabilidad).
Tomando en cuenta un nivel de confianza del 95% (Z = 1.96), un margen de error del
7% (E = 0.07), una proporcion esperada de (P = 0.5), y una probabilidad de fracaso de (Q =

0.5), la muestra se calcularia como:

Buses extraurbanos 190

Z |nivel de confianza, 95% 1.96
P |Probabilidad de éxito, 50% 0.5
Q [Probabilidad de fracaso, 50% 0.5
N |Tamario de la poblacion total 190
E |Margen de error 0.07
n |Tamafo de la muestra 49

Sustituyendo los datos:
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1.96 * 0.5 * 0.5 * 190
0.07 2 * (190-1) + 1.96 2 * 0.5 0.5
931
0.0049 * (190-1) + 3.8416 * 0.5 0.5
93.1
0.0049 ~ 189 + 3.8416 * 0.25
93.1
0.9261 + 0.9604

93.1
1.8865
49

El resultado de la muestra es de 49 pilotos de buses extraurbanos.

Microbuses 48
Z |nivel de confianza, 95% 1.96
P |Probabilidad de éxito, 50% 0.5
Q |[Probabilidad de fracaso, 50% 0.5
N |Tamafo de la poblacion total 48
E [Margen de error 0.07
n |Tamano de la muestra 20
Sustituyendo los datos:
_ 1.96 * 05 * 05 . 48
0072 *  (48-1) + 1.96 2 » 0.5*0.5
= 2352
0.0049 *(48-1) + 3.8416 » 0.5 0.5
23.52
= 0.0049 * 47+ 38416 * 0.25
23.52
= 0.2303 + 0.9604
23.52
n=
1.1907
n= 20

El resultado de la muestra es de 20 pilotos de microbuses extraurbanos.
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Piso de plaza 60

Z |nivel de confianza, 95% 1.96
P |Probabilidad de éxito, 50% 0.5
Q |Probabilidad de fracaso, 50% 0.5
N |Tamano de la poblacién total 60
E |Margen de error 0.07
n |Tamano de la muestra 24
Sustituyendo los datos:
e 1.96 * 05 * 05 * 60
007, *  (60-1) + 1.96 2 * 0.5*0.5
e 29.4
0.0049 * (60-1) + 3.8416 * 0.5*0.5
294
n= 0.0049 * 59 + 3.8416 * 0.25
294
= 0.2891 + 0.9604
e 29.4
1.2495
n= 24

El resultado de la muestra es de 24 comerciantes a quienes les cobran por piso de plaza.

Locales Comerciales 40

Z |nivel de confianza, 95% 1.96
P |Probabilidad de éxito, 50% 0.5
Q |Probabilidad de fracaso, 50% 0.5
N |Tamafo de la poblacion total 40
E |Margen de error 0.07
n |Tamano de la muestra 17
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Sustituyendo los datos:

n=

n=

1.96 * 0.5 * 0.5 * 40
0.07 , * (40-1) + 1.96 2 * 0.5*0.5
19.6
0.0049 * (40-1) + 3.8416 * 0.5*0.5
19.6
0.0049 * 39 + 3.8416 * 0.25
19.6
0.1911 + 0.9604

19.6
1.1515
17

El resultado de la muestra es de 17 arrendatarios de locales comerciales.

3.3.5 Descripcion estadistica

Se utilizaran medidas de tendencia central, como la media y la mediana, para identificar
valores representativos en variables cuantitativas relevantes, tales como los tiempos
promedio de cobro, los montos recaudados diariamente y la cantidad de errores detectados

en los registros financieros, estas medidas permitiran resumir la informacion y facilitar la

comparacion entre diferentes periodos o areas de la central.

Asimismo, se aplicaran medidas de dispersion, como la desviacion estandar y el rango,
con el fin de evaluar la variabilidad y consistencia de los datos obtenidos, de igual manera,
se emplearan frecuencias y porcentajes para variables cualitativas o categdricas, como el
porcentaje de cobradores que utilizan sistemas manuales frente a los que usan sistemas

digitales, o la proporcion de usuarios y locales comerciales que cumplen con las tarifas

establecidas.
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La informacion estadistica serd presentada mediante tablas y graficos, tales como
graficos de barras y diagramas para facilitar la visualizacion y comprension de los resultados,
esto contribuird a identificar patrones, tendencias y posibles deficiencias en el sistema de
cobros, proporcionando una base objetiva para la toma de decisiones orientadas a la

optimizacion del proceso.
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3.3.6 Cronograma de actividades
Tabla 2 Cronograma de actividades

TIEMPO DE EJECUCION

ANO 2025

NO. ACTIVIDAD
Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre

112|134 (1[23|41[2]3|41(2/3[4|1(2[3|4|1(2[3|4

Presentacion del tema de investigacion

Correcciones al tema de investigacion

Aprobacion del tema de investigacion

Presentacion del plan de investigacion

Correcciones al plan de investigacion

Aprobacion del plan de investigacion

Entrega capitulo I

Correcciones

O [0 || [ D [W [N |=—=

Aprobacion

10| Desarrollo de instrumentos de investigacion

11| Desarrollo de la investigacion de campo

12| Tabulacion de datos

13| Entrega capitulo II y II1

14| Correcciones

15| Aprobacion

16 | Entrega capitulo IVy V

17| Correcciones

18| Aprobacion

19| Entrega informe final

20| Correcciones

21| Aprobacion de informe final

22 | Impresion
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3.3.7 Presupuesto
Para el desarrollo de la presente investigacion se necesitara de lo siguiente:
Recurso humano

» Estudiante de la carrera de Contaduria Publica y Auditoria
» Asesor y revisor para la orientacion profesional del estudiante.

» Empleados de la Municipalidad de San Marcos.

Recurso material

Papel bond
Lapiceros
Engrapadora
Notas adhesivas

Tinta para impresiones

YV V V V V V

Transporte
Recursos tecnologicos

Computadora
Calculadora
Impresora

Celular

vV V V V V

Internet
Recursos institucionales

» Centro Universitario de San Marcos
» Direccion Administrativa Financiera Integrada Municipal de la Municipalidad de

San Marcos
Recursos bibliograficos

» Trabajos de Investigacion

> Diccionario
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Recurso financiero

El desarrollo de la investigacion sera financiado por el estudiante de la Carrera de

Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria del Centro Universitario de San Marcos,

cubriendo los gastos asociados al proceso académico de investigacion hasta la culminacion

y presentacion del trabajo de graduacion.

Tabla 3 Distribucion de recursos

Precio
No. Rubro Cantidad Costo Total
Unitario.
Oficina
1 Computadora 1 Q100.00 Q100.00
Tinta para impresion de
2 _ ‘ 4 Q200.00 Q200.00
instrumentos e informes
3 Internet 3 meses Q300.00 Q300.00
4 | Copias 500 Q0.25 Q125.00
5 Impresion de documentos 300 Q1.00 Q300.00
Utiles de oficina (lapiceros,
6 | calculadora, lapiz, hojas, Q150.00
folders, ganchos, etc.)
Trabajo De Campo
7 | Transporte 15 dias Q200.00
8 Gafete 1 Q15.00
9 Otros Q30.00
Informe Final
10 | Impresion y reproduccion 6 Q100.00 Q600.00
Gastos de presentacion de
11 | Q1,000.00 Q1,500.00
informe
Total Q3,520.00

Fuente: elaboracion propia (2026).
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CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

El andlisis e interpretacion de resultados, determina los principales hallazgos de la
investigacion de campo, realizada en la central de autobuses extraurbanos de la
Municipalidad de San Marcos, a través de un enfoque de investigacion mixto para la
recoleccion y andlisis de datos, por medio de diferentes instrumentos de estudio, siendo las
principales fuentes de informacion los usuarios de dichas instalaciones, asi como el personal
que labora en la municipalidad, presentando los datos en graficas circulares que permitan
visualizar y comprender de inmediato los resultados, esta investigacion se llevé a cabo

durante los meses de octubre de 2025 a enero de 2026.

4.1 Resultado de las encuestas

En el desarrollo del trabajo de campo se llevé a cabo una encuesta dirigida a 69 pilotos (49
pilotos de buses extraurbanos y 20 pilotos de microbuses extraurbanos), 24 comerciantes a
quienes les cobran por piso de plaza y 17 arrendatarios de locales comerciales, segin la
muestra proyectada en el disefio de investigacion, esto con el objetivo de determinar las
principales opiniones relacionadas con el sistema de cobros en ingresos de la central de

autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos.

Para el desarrollo de este capitulo, se presentan los resultados por medio de graficas
con su respectivo analisis e interpretacion, en el cual se abarcan las principales variables

relacionadas con el tema de estudio.
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4.1.1 Encuesta dirigida a pilotos de buses urbanos y extraurbanos

Grafica 1.

Tiempo de operar como piloto de bus en la central de autobuses

10%

m0ab5afos
H6a10afos
m11a15afios

40% 15 o mas afios

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica evidencia que el 70% de los pilotos tiene mas de seis afios de experiencia en
la central de autobuses, destacando un 40% con entre 11 y 15 afios de servicio, lo que refleja
estabilidad laboral y permanencia prolongada, sin embargo, solo el 10% supera los 15 afios,
lo que podria indicar rotacion antes de consolidar trayectorias mas extensas. El 20% con
menos de cinco afios sugiere un ingreso constante de nuevos conductores, en conjunto,

predomina una fuerza laboral con experiencia intermedia consolidada.
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Grafica 2.

Turno de uso

B Maiana
50% H Tarde

= Ambos

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica muestra que el 50% de los pilotos utiliza ambos turnos, lo que evidencia
jornadas laborales extendidas o rotativas que pueden implicar mayor carga de trabajo, un
30% labora tinicamente en la mafiana y un 20% en la tarde, reflejando menor proporcion de
turnos exclusivos. La predominancia del turno combinado sugiere flexibilidad operativa en
la central, pero también posibles exigencias fisicas y desgaste acumulado, en conjunto, se

observa una dindmica laboral intensiva y adaptable.
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Grafica 3.

Frecuencia con que realiza pagos por uso de la terminal

10%

M Diario

25%
’ m Semanal

u Mensual

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se establece que el 65% de los pilotos realiza pagos mensuales por el uso de la terminal,
lo que sugiere un sistema organizado y previsible en la gestion administrativa, un 25%
efectlia pagos semanales, posiblemente asociado a modalidades de trabajo mas variables,
solo el 10% paga de forma diaria, lo que indica que esta practica es minoritaria. Se determina
una estructura de pago estable que facilita planificacion financiera tanto para los usuarios

como para la administracion.
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Grafica 4.

Calificacion del proceso de cobro por salida o permanencia

30%

H Claro y ordenado
m Regular

m Confuso

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se observa que el 45% califica el proceso de cobro como regular, lo que evidencia
percepciones intermedias sobre su eficiencia y organizacion, un 30% lo considera confuso,
reflejando posibles fallas en la claridad de los procedimientos o en la comunicacion
administrativa, solo el 25% lo percibe como claro y ordenado, lo que indica que existe
margen importante de mejora. Los resultados sugieren la necesidad de optimizar y

transparentar el proceso de cobro.

&9



Grafica 5.

Tipo de comprobante que recibe por el pago realizado

10%

W Recibo manual

H Boleta impresa

90%
Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica evidencia que el 90% de los pilotos recibe recibo manual como comprobante
de pago, lo que refleja una gestion predominantemente tradicional y posiblemente vulnerable
a errores o falta de control sistematizado, solo el 10% obtiene boleta impresa, indicando una
baja implementacion de mecanismos mas formales o digitalizados. Esta tendencia sugiere
limitaciones en la modernizacion administrativa, por lo que se observa la necesidad de

fortalecer los sistemas de registro para mayor transparencia y eficiencia.
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Grafica 6

Meétodo de pago utilizado

5%

M Efectivo

H Transferencia electronica

95%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia que el 95% de los pilotos realiza los pagos en efectivo, lo que también
demuestra una fuerte dependencia de métodos tradicionales y un bajo nivel de digitalizacion
en el proceso, solo el 5% utiliza transferencia electronica, reflejando escasa adopcion de
medios tecnologicos, esta situacion puede incrementar riesgos de manejo inadecuado de
fondos y limitar la trazabilidad financiera, los datos sugieren la necesidad de promover

alternativas de pago que sean mas seguras y modernas.
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Grafica 7.

Entrega de comprobante por cada pago

0%

W Siempre
m A veces

® Nunca

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos recabados muestran que el 80% de los pilotos afirma recibir siempre un
comprobante por cada pago, lo que refleja un cumplimiento mayoritario del procedimiento
administrativo, no obstante, el 20% indica que solo lo recibe a veces, evidenciando
inconsistencias en la practica, por lo anterior, aunque predomina el cumplimiento, es

necesario fortalecer la uniformidad en la entrega de dichos comprobantes.
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Grafica 8.

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro

10%

mSi
= No

m Parcialmente

90%
Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026
Se establece que el 90% de los pilotos conoce previamente los montos de cobro, lo que
refleja un alto nivel de informacioén y transparencia en la comunicacion de tarifas, el 10%
sefala un conocimiento parcial, lo que podria indicar areas donde la informaciéon no es
completamente clara o accesible. Por ello, se observa una percepcion mayoritaria de claridad,

aunque con margen para mejorar la precision informativa.
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Grafica 9.

Existencia de malentendidos con el monto cobrado

HSi® No

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica revela que el 85% de los pilotos ha tenido malentendidos con el monto
cobrado, lo que evidencia una problematica significativa en la aplicacion o interpretacion
de las tarifas, solo el 15% indica no haber experimentado inconvenientes, mostrando que
los conflictos son frecuentes, este contraste sugiere posibles fallas en la ejecucion del cobro
mas que en el conocimiento previo de los montos, por lo que los datos reflejan la necesidad

de fortalecer la claridad y coherencia en la practica administrativa.
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Grafica 10.

Percepcion sobre el manejo transparente del dinero recaudado

5% mSi
m No

= No sabe

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se da a conocer que el 75% percibe un manejo transparente del dinero recaudado, lo

que refleja una confianza mayoritaria en la administracion sin embargo, el 20% manifiesta

no saber, evidenciando falta de informacidon o comunicacién clara sobre el destino de los

fondos, solo el 5% considera que no existe transparencia, aunque este porcentaje no debe

minimizarse, ya que los resultados indican una percepcion positiva, pero con necesidad de

fortalecer la rendicidon de cuentas y la difusion de informacion.
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Grafica 11.

Conocimiento sobre reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas

mSi
® No

" No esta seguro

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se observa que el 85% de los pilotos conoce la existencia de reglamentos escritos o
publicados sobre el cobro de tarifas, lo que refleja un nivel adecuado de difusion normativa,
el 15% no esta seguro, lo que sugiere vacios en la socializacion o acceso a la informacion, lo
anterior supone que no existe desconocimiento absoluto sobre la normativa, por lo que los
datos muestran una base normativa reconocida, aunque con oportunidad de reforzar su

divulgaciéon y comprension.
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Grafica 12.

Percepcion de justicia en el cobro aplicado por la actividad en la terminal

mSi

® No

Fuente:

Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

El 75% de los encuestados, percibe como justo el cobro aplicado por la actividad en la
terminal, lo que refleja una aceptacion mayoritaria del sistema tarifario, sin embargo, el 25%
considera que no es justo, evidenciando inconformidad en una proporcion significativa de
usuarios, esta diferencia sugiere posibles percepciones de desigualdad o falta de criterios
claros en la aplicacion de los montos, aunque predomina la percepcion positiva, existe

margen para fortalecer la equidad y legitimidad del cobro.

Al consultar sobre las propuestas de mejora de cobros en la terminal, la mayoria de los
pilotos manifesto la necesidad de implementar una estrategia mas eficiente que incluya un
mejor control de los vehiculos y mayores medidas de seguridad dentro de las instalaciones y
en sus alrededores, asimismo, un grupo sefialé la importancia de actualizar las tarifas
conforme al incremento general de precios, enfatizaron que los cobros deben mantenerse

accesibles, considerando que se trata de un servicio y de infraestructura publica.
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Grafica 13.

Interes en la automatizacion o digitalizacion del proceso de cobro

mSi
® No

= No le interesa
60%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica evidencia que el 60% de los pilotos muestra interés en la automatizacion o
digitalizacion del proceso de cobro, lo que refleja apertura hacia la modernizacion
administrativa, no obstante, un 30% manifiesta desinterés y un 10% se opone, lo que indica
resistencia o preferencia por los métodos tradicionales, esta distribucion sugiere que, aunque
existe mayoria favorable al cambio, seria necesario acompafiar cualquier proceso de
digitalizacion con capacitacion y socializacion adecuada, por lo que, se observa un escenario

viable para la innovacion, pero con desafios de adaptacion.
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4.1.2 Encuesta dirigida a usuarios de piso de plaza

Grafica 14.

Tiempo de ocupar el piso de plaza para venta

mO0ab5afos
m6a l10afios
m 11 a 15 aios

20% 15 o0 mas afos

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica muestra que el 85% de los vendedores tiene mas de seis afios ocupando el
piso de plaza, destacando un 45% con entre 6 y 10 afos, lo que refleja estabilidad y
permanencia en la actividad comercial, un 20% posee entre 11 y 15 afios y otro 20% supera
los 15 afios, evidenciando arraigo prolongado, solo el 15% tiene menos de cinco afios,
indicando menor ingreso reciente. Se determina que predomina una ocupacion consolidada

y de larga trayectoria por parte de los que han ocupado piso plaza.
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Grafica 15.

Espacio ocupado para la venta en piso de plaza

10%

20%
H 1 metro

® 2 metros

1 3 metros o mas

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos recabados evidencian que el 70% de los vendedores ocupa unicamente un
metro de espacio en el piso de plaza, lo que refleja una distribucién mayoritariamente
reducida, un 20% utiliza dos metros y solo el 10% ocupa tres metros o mas, mostrando menor
presencia de espacios amplios, esta tendencia sugiere predominio de puestos pequefios y
limitacion en la expansion comercial, se observa una ocupacion concentrada en dimensiones
minimas, lo cual en su mayoria responde a la falta de espacios que se ocupan por la cantidad

de vehiculos que frecuentan dicha terminal.
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Grafica 16.

Tipo de producto comercializado en piso de plaza

0%

B Golosinas / bebidas
M Frutas / verduras

m Otro

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos demuestran que el 75% de los vendedores en piso de plaza comercializa
golosinas y bebidas, lo que denota una clara predominancia de productos de consumo rapido,
un 25% se dedica a la venta de frutas y verduras, la ausencia de otros productos indica baja
diversificacion comercial, lo que demuestra que predomina un perfil de venta orientado a
productos de alta rotacion y demanda inmediata para quienes son usuarios de estas

instalaciones.
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Grafica 17.

Turno de uso del espacio

B Mafiana
m Tarde

m Ambos

60% 20%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se establece que el 60% de los vendedores utiliza el espacio en ambos turnos, lo que
refleja jornadas extendidas y mayor aprovechamiento del lugar asignado, un 20% trabaja
unicamente en la mafiana y otro 20% en la tarde, mostrando menor presencia de turnos

exclusivos, dicha distribucion sugiere una dindmica comercial continua.

102



Grafica 18.

Frecuencia de pago por uso del espacio
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25%
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65%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se puede observar que la mayoria de los vendedores (65%) paga de forma mensual, lo
que habla de cierta estabilidad en la ocupacion del espacio y de una dindmica ya organizada
dentro de la plaza, el 25% que paga semanalmente podria estar vinculado a ventas mas
variables o a quienes no tienen una permanencia totalmente fija, solo el 10% realiza pagos
diarios, lo que sugiere menor formalidad o presencia ocasional. En general, se percibe un

sistema donde predomina la continuidad mas que la temporalidad improvisada.
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Grafica 19.

Calificacion del proceso de cobro

m Claro y ordenado
50% m Regular

m Confuso

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

En cuanto a la calificacion del proceso de cobro, el panorama esta dividido, aunque el
50% considera que el proceso de cobro es claro y ordenado, no pasa desapercibido que un
35% lo percibe como confuso, lo cual es un porcentaje bastante alto, el 15% lo califica como
regular, en conjunto, se nota que, aunque la mitad se siente conforme, todavia hay una parte
importante que experimenta desorganizacion o falta de claridad en la forma en que se realizan

los cobros.
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Grafica 20.

Tipo de comprobante recibido por el pago realizado
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m Recibo manual

M Boleta impresa

100%

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se establece que el 100% recibe unicamente recibo manual, lo que muestra que el
sistema sigue funcionando de manera totalmente tradicional, por lo que no hay presencia de
mecanismos mas formales o digitalizados, lo que puede limitar el control y la transparencia
en los registros, aunque el recibo manual cumple una funcion bésica, también abre espacio a
errores o falta de respaldo mas so6lido, en pocas palabras, el proceso estd lejos de una

modernizacion administrativa.
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Grafica 21.

Meétodo de pago utilizado
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos recabados determinan que el 100% de los pagos se realiza en efectivo, lo que
confirma que el sistema funciona completamente bajo esquemas tradicionales, no existe uso
de transferencias electronicas, lo que limita la trazabilidad y el control financiero, aunque
este sistema puede resultar practico para muchos vendedores, también implica mayores
riesgos y menos formalidad en el manejo del dinero, por lo que se evidencia una dindmica

poco digitalizada y con amplio margen para modernizarse.
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Grafica 22.

Entrega de comprobante por cada pago
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

En cuanto a la entrega de comprobantes de pago, se observa un aspecto relativamente
positivo, considerando que el 90% afirma que siempre recibe comprobante por cada pago, lo
que genera cierta confianza en el proceso, sin embargo, el 10% sefiala que solo a veces lo
obtiene, lo que deja ver pequeias inconsistencias que no deberian existir en un sistema
ordenado, aunque nadie indic6 que nunca se entregue comprobante, esa variacion muestra
que el procedimiento no es totalmente uniforme, en general, hay cumplimiento, pero todavia

puede fortalecerse la constancia en la entrega.



Grafica 23.

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia que el 100% de los vendedores afirma conocer previamente los montos
de cobro, lo que indica que las tarifas son bastantes claras, no hay respuestas negativas ni
parciales, lo que sugiere que la informacion circula de forma directa y comprensible dentro
de las instalaciones de la terminal de buses, esto puede interpretarse como un punto fuerte en
términos de transparencia bésica, sin embargo, conocer el monto no necesariamente significa

estar conforme con ¢€l, lo cual abre espacio para analisis mas profundos.
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Grafica 24.

Existencia de malentendidos con el monto cobrado
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se determina también que el 90% indica que no ha tenido malentendidos con el monto
cobrado, lo que sugiere coherencia entre lo que se informa y lo que realmente se paga, solo
un 10% ha experimentado algun inconveniente, porcentaje que aunque es bajo, no deja de
ser relevante porque cualquier conflicto puede generar desconfianza, en general, los datos
muestran que el sistema de cobro es entendido y aplicado con relativa claridad, esto refuerza

la idea de que, al menos en este aspecto, existe consistencia administrativa.
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Grafica 25.

Transparencia en el manejo del dinero recaudado en piso de plaza
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica refleja que la mayoria, 65%, percibe transparencia en el manejo del dinero
recaudado, lo que indica confianza en la administracion de los pagos, sin embargo, un 30%
no sabe cémo se manejan esos recursos, lo que evidencia falta de comunicacion o
informacion sobre el destino del dinero, solo un 5% considera que no hay transparencia,
aunque representa un grupo pequeiio, muestra que hay desconfianza puntual, en conjunto, se
observa una percepcion positiva, pero con espacio para mejorar la claridad y la rendicion de

cuentas.
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Grafica 26.

Conocimiento sobre reglamentos escritos o publicados
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia que solo el 45% de los vendedores conoce reglamentos escritos o
publicados sobre el uso del espacio, lo que indica que la informacion normativa no llega a
todos de manera efectiva, un 35% desconoce completamente estas reglas y un 10% no esta
seguro, lo que genera confusion o interpretacion personal de como se debe usar el espacio,
esto refleja una oportunidad clara para mejorar la difusion y socializacion de normas, por lo
que se determina un conocimiento parcial que puede generar desigualdad o conflictos entre

los vendedores.
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Grafica 27.

Percepcion de justicia del monto pagado por piso de plaza
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos muestran que el 65% de los vendedores considera justo el monto que pagan
por ocupar el piso de plaza, indicando que la mayoria percibe equidad en la tarifa, sin
embargo, un 35% no lo ve asi, lo que refleja que una parte considerable percibe el cobro
como excesivo o desigual, esta diferencia de opinion sugiere que, aunque la mayoria esta
conforme, aun existen tensiones y posibles frustraciones sobre la valoracion econémica del
espacio. Estos datos evidencian la necesidad de generar mayor claridad y consenso sobre los
montos establecidos, ademads, al consultar sobre posibles mejoras, varios vendedores sefialan
que contar con precios mas accesibles podria facilitarles incrementar sus ingresos, junto con

un sistema de apoyo que les brinde mayor respaldo en la gestion de su espacio de venta.
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Grafica 28.

Interés en la digitalizacion del proceso de cobro
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Por ultimo, los datos demuestran que el 60% de los vendedores estd interesado en
digitalizar el proceso de cobro, lo que indica apertura a modernizar y simplificar la gestion
de pagos, no obstante, un 30% se opone y un 10% no le interesa, lo que refleja cierta
resistencia al cambio o comodidad con los métodos tradicionales, esto sugiere que, aunque
hay mayoria favorable, cualquier iniciativa de digitalizacion deberd acompanarse de
capacitacion y apoyo para facilitar la transicion, por lo que se percibe un escenario con

potencial de innovacion, pero con retos de adaptacion.
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4.1.3 Encuesta dirigida a arrendatarios de locales comerciales

Grafica 29.

Tiempo de alquilar local en la terminal
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La gréafica muestra que en la mayoria de los arrendatarios, un 80%, tiene mas de 10
afios alquilando un local en la terminal, destacando un 45% con entre 11 y 15 afios y un 35%
con mas de 15 afos, lo que refleja una ocupacion prolongada y estable, solo un pequeio
grupo, el 20%, tiene menos de 10 afios, lo que indica ingreso reciente al espacio, esto sugiere
que los locales suelen mantenerse con arrendatarios de larga trayectoria, generando

relaciones so6lidas y conocimiento profundo del funcionamiento de la terminal.
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Grafica 30.

Dias y horarios de apertura del local en la terminal
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia que la mayoria de los arrendatarios (55%) mantiene sus locales abiertos
de lunes a sdbado, mostrando un compromiso alto con la operacion continua y la atencion al
publico, un 35% abre Uinicamente de lunes a viernes, lo que indica horarios mas tradicionales
o limitados, solo un 10% opera todos los dias de la semana, incluyendo domingos, reflejando
una minoria con horarios extendidos, en conjunto, se observa que la mayoria adapta sus
jornadas para equilibrar presencia en la terminal y descanso personal, priorizando la

eficiencia en dias de mayor afluencia.



Grafica 31.

Frecuencia de pago por arrendamiento
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia de manera contundente que todos los arrendatarios (100%) realizan el
pago del alquiler de manera mensual, lo que indica un sistema estable y predecible para la
gestion de los locales, no hay pagos diarios ni semanales, lo que sugiere que la administracion
ha consolidado un esquema uniforme y organizado, este modelo facilita la planificacion
financiera tanto para los arrendatarios como para la terminal, por lo que se percibe un método

de pago claro, sencillo y sin complicaciones.
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Grafica 32.

Calificacion del proceso de cobro por arrendamiento
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se observa que la gran mayoria de los arrendatarios (85%) considera que el proceso de
cobro del arrendamiento es claro y ordenado, lo que refleja una gestion eficiente y bien
estructurada, un 15% lo califica como regular, mostrando que algunos perciben pequefios
detalles a mejorar, estos datos indican que la administracion ha logrado un sistema de cobro

comprensible y confiable, generando confianza entre los arrendatarios.



Grafica 33.

Tipo de comprobante recibido por el pago realizado
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se observa también que todos los arrendatarios (100%) reciben comprobante manual
por el pago de su alquiler, sin que exista el uso de boletas impresas ni digitales, lo cual refleja
un sistema totalmente tradicional, que aunque garantiza un registro basico de los pagos, limita
la trazabilidad y la formalidad administrativa, la dependencia del recibo manual puede ser

suficiente para operaciones rutinarias, pero también deja espacio a errores o falta de respaldo

mas solido.
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Grafica 34.

Meétodo de pago utilizado para el arrendamiento
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

En cuanto al método de pago utilizado, la grafica evidencia que el 100% de los
arrendatarios realiza los pagos del arrendamiento en efectivo, sin uso de transferencias
electronicas, lo cual demuestra que el sistema sigue siendo completamente tradicional, lo que
facilita pagos inmediatos pero limita la trazabilidad y la seguridad financiera, no obstante,
esto también implica riesgos de manejo y registro, por lo que se confirma un esquema

homogéneo, pero con amplio margen para modernizar los métodos de pago.
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Grafica 35.

Entrega de comprobante por cada pago
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Una gran mayoria de los arrendatarios (95%) manifiesta que recibe siempre un
comprobante por cada pago, lo que refleja consistencia y confiabilidad en el registro de los
arrendamientos, mientras que solo un 5% indica que lo recibe a veces, evidenciando pequefias
inconsistencias que podrian mejorarse, nadie reporta no recibir comprobante, lo que garantiza
un control basico de los pagos, por lo que se percibe un proceso mayormente ordenado y

transparente, aunque con espacio para reforzar la uniformidad.
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Grafica 36.

Visibilidad o conocimiento previo de los montos de cobro
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Se evidencia que el 85% de los arrendatarios conoce previamente los montos de cobro,
lo que refleja una comunicacion clara sobre las tarifas y evita sorpresas al momento de pagar,
un 15% solo tiene conocimiento parcial, lo que indica que algunos podrian no tener toda la
informacion disponible o entenderla de manera incompleta, nadie desconoce completamente
los montos, lo que garantiza cierta transparencia en la administracion, con estos datos se
percibe un sistema mayoritariamente informado, aunque con margen para reforzar la claridad

total.
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Grafica 37.

Existencia de malentendidos con el monto cobrado
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

Los datos demuestran que la mayoria de los arrendatarios (75%) no ha tenido
malentendidos con el monto cobrado, lo que indica que, en general, el proceso de pago es
entendido y consistente, no obstante, un 25% si ha experimentado confusiones, lo que
evidencia que todavia hay espacio para mejorar la comunicacion o claridad en algunos
cobros, se percibe que, aunque predomina la comprension correcta de los montos, conviene

reforzar la transparencia para reducir cualquier conflicto potencial.
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Grafica 38.

Transparencia en el manejo del dinero recaudado en locales comerciales
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La gréfica refleja que el 65% de los arrendatarios percibe que el manejo del dinero
recaudado por arrendamiento es transparente, mostrando confianza en la administracion, un
30% indica que no sabe, lo que evidencia falta de informacién o comunicacion sobre el
destino de los recursos, solo un 5% considera que no hay transparencia, representando un
grupo pequefio pero relevante de desconfianza, por lo anterior, los datos muestran una
percepcion positiva mayoritaria, aunque con margen para reforzar la claridad y la rendicion

de cuentas.
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Grafica 39.

Conocimiento sobre reglamentos respecto al cobro de arrendamiento
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

También se evidencia que solo el 40% de los arrendatarios conoce los reglamentos
escritos sobre el cobro de arrendamiento, lo que indica una difusion limitada de la normativa,
un 45% no estd seguro, mostrando incertidumbre sobre las reglas, mientras que el 15%
directamente desconoce los reglamentos, esto refleja falta de claridad y socializacion de las
normas, lo que puede generar interpretaciones distintas o conflictos en la aplicacion de los

cobros.
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Grafica 40.

Percepcion de justicia del monto pagado por el local
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La gréfica revela que la mayoria de los arrendatarios (65%) considera que el monto
pagado por el local no es justo, lo que evidencia insatisfaccion y percepcion de desigualdad
en las tarifas, solo un 35% lo percibe como adecuado, mostrando que una minoria esta
conforme con los costos, esta disparidad sugiere que los precios actuales podrian ser

percibidos como altos o desproporcionados respecto a los beneficios recibidos.

Los datos apuntan a la necesidad de revisar y transparentar los criterios de cobro para
generar mayor aceptacion entre los arrendatarios, al consultar sobre las propuestas de mejora
al sistema de cobros por arrendamiento, se establece que la mayoria busca una reduccién al

costo de arrendamiento.
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Grafica 41.

Interés en la digitalizacion del proceso de cobro
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Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo 2026

La grafica evidencia una postura dividida entre los arrendatarios respecto a la
digitalizacion del cobro, ya que un 40% esta interesado, otro 40% no le interesa y un 20% se
opone directamente, esto refleja que, aunque hay apertura a modernizar el proceso, hay igual
proporcion de arrendatarios que prefieren mantener métodos tradicionales, posiblemente por
comodidad o desconocimiento de las ventajas, se establece que cualquier intento de
digitalizacion requerird sensibilizacion y capacitacion para equilibrar intereses y facilitar la

transicion.
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4.2 Resultados de las entrevistas
4.2.1 Entrevista dirigida a encargados de ingresos

Para fines de la presente investigacion sobre el sistema de cobros en la Central de
Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, se realizd una entrevista
lestructurada dirigida a la encargada de Tesoreria Municipal y a la directora de la Direccion
de Administracion Financiera Integrada Municipal (DAFIM). A partir de la informacion
proporcionada por ambas autoridades, fue posible identificar los principales mecanismos
administrativos, operativos y de control que rigen actualmente la recaudacion de ingresos en

dicha terminal.

En primer lugar, los entrevistados sefialaron que el sistema de cobros se encuentra
estructurado de manera jerarquica, donde la Tesoreria Municipal supervisa el proceso general
de recaudacion, a nivel operativo, el Administrador de la Central de Autobuses coordina
directamente con los receptores encargados de efectuar los cobros diarios a los usuarios. Esta
estructura organizativa permite delimitar responsabilidades claras entre los distintos niveles
administrativos, lo cual fortalece la rendicion de cuentas y el control en el manejo de los

recursos financieros generados en la terminal.

En relacion con la definicion y actualizacion de tarifas, se indico que estas se establecen
mediante Acuerdos del Concejo Municipal, lo cual les otorga caracter oficial, asimismo, se
cuenta con un manual de cobros que detalla las tarifas aplicables a los distintos servicios
prestados en la central. Esta combinacion de disposiciones formales y lineamientos
administrativos garantiza que los montos aplicados sean transparentes, estén debidamente
autorizados y puedan actualizarse de manera ordenada cuando las condiciones

administrativas lo requieran.
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Respecto al personal autorizado para realizar cobros, ambas entrevistadas coincidieron
en que unicamente pueden hacerlo funcionarios municipales oficialmente designados,
especificamente el Administrador de la Central y los receptores adscritos a Tesoreria.
Ademas, se exige que el personal responsable del manejo de dinero cuente con fianza de
fidelidad, lo cual constituye una medida de seguridad administrativa que busca reducir el

riesgo de irregularidades y garantizar responsabilidad legal en el manejo de fondos publicos.

En cuanto a la documentacion de los cobros, se indicd que se utilizan principalmente
los recibos 31-B, especialmente para registrar pagos relacionados con cobros ambulantes o
arrendamientos de pisos de plaza, este tipo de recibo permite llevar un registro formal de
cada transaccion y constituye un respaldo para los reportes financieros que posteriormente

se integran en la contabilidad municipal.

Sobre el control y distribucion de los talonarios de recibos, se explico que el proceso
inicia en Tesoreria Municipal, donde se entregan los talonarios al Administrador de la Central
o directamente al personal autorizado, posteriormente, se realiza un control mediante la
rendicion de los talonarios utilizados, asegurando que cada uno sea debidamente registrado
desde su entrega hasta su liquidacion final. Asimismo, el control del uso y devolucion se
realiza a través de conocimientos de entrega, notas de rendicion y registros en libros
autorizados por la Contraloria General de Cuentas, lo cual garantiza trazabilidad en el uso de

los documentos fiscales.

En relacion con el manejo de irregularidades, se indico que hasta el momento no se han
presentado problemas significativos en el uso de los recibos, no obstante, en caso de extravio

de algun documento, el procedimiento establecido consiste en presentar una denuncia ante
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las autoridades correspondientes, lo cual demuestra la existencia de mecanismos formales

para atender posibles incidencias.

Otro aspecto relevante identificado en la investigacion es que los depositos de lo
recaudado se realizan de manera diaria, siguiendo los procedimientos establecidos en el
Manual de Administracion Financiera Integrada Municipal, este mecanismo permite que los
fondos ingresen rapidamente al sistema financiero municipal, reduciendo riesgos asociados

al manejo prolongado de efectivo y fortaleciendo la seguridad financiera de la institucion.

En cuanto al control de la informacion recaudada, ambas entrevistadas destacaron que
actualmente se utiliza un sistema digital denominado SERVICIOSGL o Sistema GL, el cual
permite registrar ingresos provenientes de arrendamientos y servicios de la central. Esta
herramienta facilita la generacion de reportes, la organizacion de la informacion y el
seguimiento histdrico de los ingresos, aspectos fundamentales para procesos de auditoria y

supervision institucional.

Asimismo, se sefiald que los reportes administrativos y financieros se elaboran
mediante la clasificacion de ingresos por rubros dentro del sistema, lo cual permite consolidar
la informacion relacionada con cobros por buses, arrendamientos de locales y uso de pisos
de plaza, este procedimiento contribuye a mantener un control ordenado de los ingresos y

facilita la toma de decisiones administrativas y financieras.

Finalmente, en cuanto a mejoras necesarias para optimizar el sistema de cobros, ambas
autoridades coincidieron en la importancia de avanzar hacia una mayor sistematizacion y
digitalizacion del proceso, especialmente en areas donde ain se utilizan procedimientos

manuales, como algunos cobros relacionados con pisos de plaza. La implementacion de bases
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de datos mas completas y sistemas electronicos de cobro permitiria fortalecer el control
interno, agilizar la generacion de reportes y mejorar la eficiencia en la administracion de los

ingresos de la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos.

4.2.2 Entrevista dirigida a auditor interno municipal

Como parte del proceso de investigacion también se desarrolld una entrevista dirigida
al Auditor Interno municipal, con el propdsito de conocer los mecanismos de control,
supervision y auditoria relacionados con la recaudacion de ingresos en dicha terminal, los
resultados obtenidos permitieron identificar aspectos relevantes sobre la estructura

administrativa, procedimientos de fiscalizacion y principales limitaciones del sistema actual.

De acuerdo con la informacion proporcionada, la administracién de la central de
autobuses funciona como una instancia municipal con doble dependencia, ya que en el
ambito administrativo responde a la Direccion de Servicios Publicos, mientras que en el
aspecto financiero depende de la Direccion de Administracion Financiera Integrada
Municipal (DAFIM). Esta ultima es la encargada de proporcionar los recibos 31-B, utilizados
para registrar los cobros relacionados con salidas de autobuses, parque vehicular y uso de
piso de plaza, asimismo, se indicé que los pagos por arrendamientos y otros servicios
municipales se realizan directamente en las cajas de la municipalidad. En el &mbito operativo,
un administrador interno recibe semanalmente los talonarios de DAFIM y se encarga de

distribuirlos entre los cobradores responsables de efectuar los cobros en la central.

En relacion con el establecimiento de las tarifas, el Auditor Interno sefiald que estas se
determinan mediante tres instrumentos principales: el Plan de Tasas de la Municipalidad, el

reglamento especifico de la central de autobuses y los contratos suscritos con los
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arrendatarios, este conjunto de normas permite que los montos cobrados tengan respaldo
legal y sean aplicados de manera uniforme para todos los usuarios, lo que contribuye a la

transparencia y a la correcta regulacion de los servicios prestados dentro de la terminal.

No obstante, uno de los hallazgos mas relevantes del estudio es que el reglamento de
la central de autobuses se encuentra desactualizado, aunque este instrumento constituye la
base normativa para regular las operaciones de la terminal, algunas de sus disposiciones ya
no reflejan las condiciones actuales de funcionamiento, lo cual puede generar vacios en el
control de los cobros y en la supervision de los arrendamientos. A pesar de ello, el reglamento
es de acceso publico, lo que permite que usuarios y arrendatarios puedan consultar las normas

y tarifas aplicables, contribuyendo parcialmente a la transparencia administrativa.

En cuanto a los mecanismos de supervision, el Auditor Interno indicoé que existe un
sistema de control doble, por un lado, la DAFIM vy el administrador de la central supervisan
el manejo de los recibos, la rendicion de fondos y la verificacién de los tipos de cobro
realizados, por otro lado, la Auditoria Interna municipal realiza fiscalizaciones periodicas,
las cuales incluyen arqueos de caja, revision de cortes de formas, verificacion de la cartera
morosa y comprobacion de la entrega correcta de recibos, este proceso de supervision permite
identificar posibles irregularidades y fortalecer la rendicion de cuentas en el manejo de los

ingresos municipales.

Asimismo, se indic6 que los procedimientos de auditoria incluyen arqueos de fondos,
revision de cortes de forma y control de cartera morosa, con el objetivo de verificar que los
cobros se realicen conforme a las disposiciones establecidas y que los fondos ingresen

correctamente al sistema financiero municipal, dichos controles se realizan generalmente de
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forma trimestral, lo que permite efectuar revisiones periddicas del efectivo recaudado y

detectar inconsistencias o diferencias menores en los registros financieros.

Sin embargo, otro hallazgo importante es que no existen indicadores especificos para
evaluar el cumplimiento de pagos por parte de los usuarios, ni procedimientos sistematicos
para el seguimiento de la recuperacion de cartera morosa, segin lo indicado, los cobros
pendientes suelen gestionarse inicamente cuando los usuarios requieren renovar contratos o
solicitar algun servicio municipal, esta situacion evidencia una debilidad en el control
financiero, ya que limita la capacidad de seguimiento continuo y podria ocasionar pérdidas

potenciales de ingresos.

En relacion con la gestion de la informacion financiera, se sefiald que actualmente no
existe un registro consolidado exclusivo para la central de autobuses, debido a que los
ingresos generados en esta se integran con los de otros espacios municipales, como el centro
comercial y el mercado municipal, esta situacion dificulta realizar analisis especificos sobre
la recaudacion por concepto de buses, arrendamientos o piso de plaza, lo que representa una

limitacion para la planificacion administrativa y el control financiero detallado de la terminal.

Respecto a las medidas administrativas ante posibles diferencias entre lo recaudado y
lo reportado, se indico que el procedimiento habitual consiste en el reintegro de la diferencia
detectada por parte del responsable, no obstante, estas situaciones se presentan con poca
frecuencia y generalmente por montos menores. A pesar de ello, este hallazgo sugiere la
necesidad de fortalecer mecanismos preventivos que reduzcan la posibilidad de errores

humanos o inconsistencias en el registro de los ingresos.
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En cuanto a las mejoras tecnologicas, el Auditor Interno inform6 que actualmente se
esta trabajando en la implementacion de un sistema de cobro prepago electronico con control
informatico y vallas de acceso, lo cual permitiria modernizar el proceso de recaudacion y

mejorar el control sobre el ingreso y salida de autobuses en la central.

En relacion con las proyecciones de modernizacion, se indicé que la municipalidad
contempla realizar diversas mejoras en la infraestructura de la terminal, incluyendo areas de
espera, iluminacion, instalacion de cémaras de seguridad, oficinas para empresas de
transporte, areas de carga y descarga y espacios de parqueo para visitantes. Estas acciones
buscan mejorar tanto la experiencia de los usuarios como la funcionalidad operativa de la
central, para lograr estos objetivos, el Auditor Interno considera necesario contar con apoyo
administrativo, legal y técnico para regular las actividades comerciales, recuperar espacios

ocupados irregularmente y disefar una delimitacion adecuada de todas las areas.

4.2.3 Entrevista dirigida a Administrador de Central de Autobuses

Con el proposito de profundizar en el funcionamiento operativo del sistema de cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, se realizod
también una entrevista al Administrador principal de dicha central, la informacion obtenida
permitido conocer con mayor detalle la forma en que se ejecutan los cobros en el nivel

operativo, asi como los procedimientos de control utilizados.

De acuerdo con lo indicado por el administrador, la administracion del sistema de
cobros se organiza mediante una estructura operativa directa, integrada por cinco receptores
ubicados en garitas especificas y una persona encargada del control del piso de plaza, todos

ellos se encuentran bajo la supervision del Administrador de la central. Cada garita tiene
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funciones definidas segun la ruta o tipo de transporte que atiende, lo cual permite un control
segmentado de los ingresos, facilitando la supervision de las salidas de autobuses y el cobro

por el uso de espacios dentro de la terminal.

En cuanto a los mecanismos de establecimiento de tarifas, se indicd que estas son
montos fijos aplicados segun el tipo de servicio prestado. Por ejemplo, en la garita 1 el cobro
por salida de autobus es de Q20.00, mientras que en la garita 2 es de Q8.00. En el caso del
piso de plaza, los cobros varian entre Q5.00 y Q10.00, dependiendo del tamafio del espacio
utilizado. Esta diferenciacion permite ordenar los ingresos segun el servicio prestado y

facilitar el control de la recaudacion diaria.

Respecto al personal autorizado para realizar cobros, el administrador sefald que
unicamente los receptores asignados a cada garita y la persona encargada del piso de plaza
pueden efectuar estas operaciones, cada uno debe registrar la entrega y utilizacion de los
talonarios en libros de actas, lo que garantiza la trazabilidad de los documentos utilizados y

refuerza el control interno sobre los ingresos generados en la central.

En relacion con la documentacion de los cobros, se indicod que todas las transacciones
se registran mediante recibos oficiales 31-B, los cuales constituyen el respaldo formal de
cada pago realizado por los usuarios, cada talonario cuenta con una numeracion especifica
que se registra en los libros de actas, lo que facilita su seguimiento y permite realizar

verificaciones en procesos de auditoria o fiscalizacion.

Sobre la distribucion y control de los talonarios, el administrador explico que cada
receptor recibe inicialmente diez talonarios, registrando en un libro de actas los nimeros de

serie correspondientes, posteriormente, aproximadamente cada tres dias, los receptores
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entregan los talonarios liquidados junto con el efectivo recaudado al Administrador de la
central, este procedimiento permite mantener un control periddico de los ingresos y verificar

que los talonarios hayan sido utilizados correctamente.

En caso de extravio de recibos o irregularidades, el procedimiento establece que se
debe informar a la municipalidad mediante un oficio formal y posteriormente notificar a la
Contraloria General de Cuentas, lo que refleja la existencia de protocolos administrativos
para garantizar la transparencia en el manejo de los recursos publicos. En cuanto a la
rendicion de cuentas, los receptores reportan directamente al Administrador de la central,
quien es responsable de verificar la correcta entrega del efectivo y la liquidacién de los

talonarios utilizados, para ello entregan el efectivo de cada talonario terminado.

Un aspecto relevante identificado en la entrevista es que el sistema actual de registro
de ingresos se realiza completamente de forma manual, la informacién se documenta
mediante libros de actas y formularios diarios utilizados en cada garita, donde se registran
las salidas de transporte, el uso de talonarios y los cobros realizados, aunque este
procedimiento permite cierto control operativo, limita la rapidez en la supervision y dificulta

la consolidacién de la informacion financiera.

En este sentido, el administrador sefiald6 que actualmente no existe digitalizacion ni
sistematizacion de los cobros, lo cual representa una limitacion para la eficiencia
administrativa y la transparencia en la rendicién de cuentas, ademas, los reportes utilizados
para el control interno consisten principalmente en libros de actas y formularios diarios por

garita, los cuales posteriormente se integran en reportes que se remiten a la municipalidad.
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Entre las principales dificultades identificadas para garantizar un control eficiente, el
administrador mencion6 la existencia de posibles sesgos en las garitas, derivados de la
supervision directa en campo, la cual puede no ser completamente uniforme, esta situacion
evidencia la necesidad de fortalecer los mecanismos de supervision y control mediante

procedimientos mas estandarizados o automatizados.

Finalmente, el administrador destacd que, aunque actualmente no se ha implementado
un sistema digital de cobro, considera que la sistematizacion de los procesos es una de las
mejoras mas necesarias para optimizar el sistema de recaudacion, entre las propuestas
mencionadas se incluyen la creacion de bases de datos, el control electronico de talonarios y
la generacion de reportes digitales, lo cual permitiria mejorar la trazabilidad de los ingresos,
reducir el riesgo de errores humanos y fortalecer la transparencia en la gestion financiera de

la Central de Autobuses de San Marcos.

La hipdtesis planteada en el presente trabajo de investigacion fue comprobada
satisfactoriamente, puesto que los resultados del andlisis de los datos recolectados evidencian
una relacion significativa entre las variables estudiadas. Asimismo, la informacion recopilada
respalda los supuestos iniciales, confirmando que las condiciones y factores importantes
influyen de manera directa en el problema analizado. El estudio valida que el fendmeno se
encuentra multideterminado por cuatro ejes criticos: el operativo, debido a la existencia de
procesos poco regularizados y propensos al error humano; el de control interno, por la falta
de rigurosidad en la aplicacion de normas y politicas institucionales; el tecnoldgico, derivado
de la carencia absoluta de herramientas digitales que automaticen las transacciones; y el

financiero, el cual se ve directamente afectado en el registro de los ingresos y en la
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supervision de la recaudacion diaria, consolidando asi la necesidad urgente de optimizar el

sistema actual.

4.3. Comprobacion de la hipdtesis.

Tabla 4 Coeficiente de correlacion de Spearman

Eficiencia en
el control
interno

Analisis de la
estructura
tarifaria

Validacion
operativa en
locales
comerciales

Optimizacion
del sistema
de cobros

Optimizacion
del sistema
de cobros

Optimizacion
del sistema
de cobros

La eficiencia en el
control interno influye
significativamente en

la optimizacion del

sistema de cobros.

El analisis de la
estructura tarifaria
determina
directamente la
optimizacion del
sistema de cobros.

La validacion
operativa del cobro en
locales comerciales
impacta positivamente
en la optimizacion del
sistema de cobros.

Fuente: Elaboracion propia (2026).

0.842
(Correlacion
Positiva
Alta)

0.715
(Correlacion
Positiva
Moderada-
Alta)

0.798
(Correlacion
Positiva
Alta)

0.001 (p < 0.05)

0.012 (p < 0.05)

0.004 (p < 0.05)

El control interno
riguroso  disminuye
fugas de dinero y
agiliza las
transacciones de
cobro.

Planificar tarifas
claras y
estandarizadas facilita
que los sistemas
automatizados
procesen los cobros
sin errores.

Auditar y unificar los
cobros de rentas de
los locales estabiliza y
moderniza el flujo
general de ingresos
del sistema.



El analisis de comprobacion de hipdtesis demuestra una relacion positiva y
significativa entre las tres variables independientes planteadas y la optimizacion del sistema
de cobros de la central de autobuses, dado que la variable Eficiencia en el control interno
obtuvo el coeficiente de correlacion mas alto del modelo ( 0.842). Este valor indica una
correlacion positiva muy alta. Dado que el nivel de significancia calculado (0.001) es
marcadamente inferior al limite estandar de (0.05), demuestra que un control interno riguroso
es el pilar mas critico para evitar fugas de efectivo, mitigar errores humanos y agilizar los
cierres y reportes diarios. Con respecto al Andlisis de la estructura tarifaria, se registrd una
correlacion positiva moderada-alta (0.715) y una significancia de (0.012), al ser (p < 0.05),
se comprueba que la simplificacion, claridad y estandarizacion previa de las tarifas permiten
que las plataformas digitales de cobro operen sin ambigiiedades, reduciendo tiempos de
espera y fricciones con los usuarios. La variable validacion operativa del cobro en los locales
comerciales mostrd una correlacion alta (0.798) con un nivel de significancia de (0.004), esto

evidencia que auditar los ingresos por rentas comerciales
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

Analizar el sistema de cobros en la Central de Autobuses Extraurbanos de la
Municipalidad de San Marcos, es un area critica debido a que los puntos de cobro por
diferentes conceptos, representan la arteria principal por donde ingresa el flujo de efectivo y

la informacion de la operacion.

Si el sistema de cobros falla o es ineficiente, toda la estructura administrativa y
financiera de la terminal se desestabiliza. A continuacion, se detallan las razones
fundamentales por las cuales este andlisis es indispensable para la investigacion y para la
gestion de la central, con el propdsito de comprobar la hipétesis planteada sobre la

optimizacion del sistema de cobros de ingresos de la central de autobuses de San Marcos.

La central de autobuses cuenta con el personal ideal para poder llevar un registro y
control adecuado de los ingresos, debido a que tienen roles establecidos para cada uno de los
conceptos que se manejan en la central de autobuses, lo que es un dato importante que permite
indicar que se cuenta con el recurso humano necesario para poder aplicar procesos de mejora

y aumentar la eficiencia operativa.

Es importante mencionar que, si se evidenciaron registros del cobro por los diferentes
conceptos, si bien el sistema actual de la central de autobuses opera bajo un esquema
analdgico, la existencia de registros manuales de ingresos constituye un valioso punto de

partida metodologico y operativo.
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No obstante, estos registros manuales no permiten tener un control y dato historico
de registros, asi como tampoco, informacion de ingresos por cada concepto, limitando el

acceso a la informacion.

Analisis de encuestas tabuladas.

La afluencia de usuarios y actividades que se desarrollan en la central de autobuses
extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos cada dia, es significativa considerando que
es el area central para transportarse a diferentes puntos del departamento y del pais,
evidenciando que los usuarios pilotos manifiestan malentendidos en los procesos de cobros
exponiendo de esta forma la falta de optimizacion del sistema de cobros de la central de

autobuses.

Analisis de resultados de entrevistas y observacion

Los resultados de la observacion y de las entrevistas realizadas a usuarios de la central
de autobuses y autoridades municipales evidencian que el sistema de cobro y control interno,
presentan debilidades significativas partiendo con la falta de procedimientos establecidos

para el cobro por los diferentes ingresos que se manejan en la central de autobuses.

Lo ingresos por concepto de piso de plaza y salida de buses, estan a cargo de los
receptores de las garitas y la persona designada para piso de plaza, los cobros se realizan
entregando un recibo 31B, los cuales son presentados al administrador de la central para

poder ser liquidados y recibir nuevos talonarios.

Cabe mencionar que no cuentan con un fondo de caja chica que les permita entregar
cierta cantidad de efectivo a cada receptor para que de esta forma tenga disponibilidad de

entregar cambios, por lo que dejan de presentar por lo menos un talonario terminado para
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contar disponibilidad de efectivo, demostrando que la entrega de recibos no es de acuerdo a

lo recaudado.

El encargado de la central de autobuses al igual que los receptores llevan un registro
manual de los ingresos y la correlacion numérica de los talonarios en un libro de actas, asi
mismo no cuentan con cobros y procesos estandarizados en un manual o documento formal
para garantizar eficiencia operativa en la central de autobuses extraurbanos de la

municipalidad de San Marcos.
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CONCLUSIONES
» Se determiné que el sistema de cobros de la Central de Autobuses Extraurbanos de la
Municipalidad de San Marcos funciona principalmente mediante procesos manuales
y segmentados, donde existen roles definidos para los receptores de garitas y el
encargados aunque la entrega periddica de talonarios y la supervision directa del
administrador permiten mantener cierto control sobre la recaudacion, la ausencia de
herramientas tecnoldgicas limita la trazabilidad de los ingresos y la eficiencia
administrativa, en consecuencia, la sistematizacion y el registro electronico de los

cobros se identifican como elementos fundamentales para optimizar el control

» Se identifico que el control interno de los ingresos se basa en libros de actas, reportes
manuales y rendicion periddica de talonarios, supervisados por el administrador de la
central y fiscalizados por la auditoria interna municipal mediante revisiones
periodicas, aunque estos procedimientos permiten registrar formalmente los cobros y
la entrega del efectivo, la falta de consolidacion especifica de los ingresos por
concepto y la ausencia de digitalizacion dificultan el analisis detallado de la

recaudacion.

» Se determiné que las tarifas aplicadas para el cobro por salidas de autobuses y uso de
piso de plaza se encuentran definidas en manuales administrativos, planes de tasas y

contratos, lo que garantiza uniformidad en la aplicacion de los cobros,

» Se establecio que el sistema de cobros de locales comerciales de la central de
autobuses extraurbanos de San Marcos no cuenta con un registro especifico de los
ingresos por este concepto, evidenciando la falta de control y seguimiento de usuarios
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que cuentan con pagos atrasados, lo que genera debilidad en la validacioén operativa

de la cartera vencida y cobranza de los locales comerciales.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda implementar un sistema de cobro centralizado, este puede ser por
medio de un manual de sistema de cobros de ingresos que permita la trazabilidad de
todos los ingresos por garitas, la sistematizacién de los registros que reducird la
dependencia del personal y minimizara errores o irregularidades en la rendicion de
cuentas, adicionalmente, garantizard un manejo mas eficiente, todos los procesos que
se efectiian en esta dependencia.

» Se recomienda fortalecer el control interno mediante el uso de el plan de
implementacion de los involucrados en los procedimientos relacionados con los
ingresos que se perciben en la Central de Autobuses, esto permitird un seguimiento
mas detallado y continuo, mejorando la asignacion y registro de fondos, asi como la
fiscalizacion de ingresos.

» Se sugiere tener a la vista de todos los usuarios de la central de autobuses las tarifas
diferenciadas segln el tipo de servicio prestado y difundirlo de manera accesible para
todos los cobradores y administradores, asimismo, se recomienda digitalizar las
tarifas y lineamientos de cobro, asegurando que estén disponibles en tiempo real para
consultas y auditorias.

» Se recomienda a la administracion de la central de autobuses extraurbanos de la
Municipalidad de San Marcos el disefio, formalizacion e implementacion de
procedimientos de cobranza, estructurando la gestiéon administrativa de recuperacion
de pagos atrasados. Asimismo, debe establecer con precision los plazos maximos de
tolerancia para los arrendatarios de los locales comerciales, asi como los mecanismos

legales y administrativos para la aplicacion gradual de sanciones, tales como los
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recargos por mora, dotando a la central de un marco operativo solido para resguardar

sus ingresos.
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CAPITULO VI

PROPUESTA
Manual de cobros de ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la

Municipalidad de San Marcos.

5.1 Presentacion

La presente propuesta denominada “Manual de cobros de ingresos de la central de
autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos” surge como respuesta a la
necesidad de fortalecer los mecanismos de recaudacion, control y transparencia en la gestion
de los ingresos generados por el uso de las instalaciones municipales, como se ha demostrado,
la central de autobuses constituye un punto estratégico para la dindmica econdmica y social
del municipio, por lo que la correcta administracion de sus recursos resulta fundamental para

garantizar eficiencia administrativa y sostenibilidad financiera.

Actualmente, los procesos de cobro pueden presentar limitaciones relacionadas con la
falta de estandarizacion, control documental y mecanismos modernos de registro, lo cual
puede generar inconsistencias en la recaudacion, malentendidos con los usuarios y
dificultades en la fiscalizacion interna, ante este escenario, se propone la implementacion de
un sistema optimizado que permita ordenar, digitalizar y transparentar los procedimientos de
cobro, fortaleciendo la confianza entre la administracion municipal y los distintos usuarios

de la terminal, tales como pilotos, arrendatarios y comerciantes de piso plaza.

La propuesta contempla la incorporacion de herramientas para la estandarizacion de
procesos, la emision formal de comprobantes y la definicion clara de tarifas y reglamentos,

con el proposito de mejorar la eficiencia operativa y facilitar el control administrativo,
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asimismo, busca contribuir a una gestion financiera mas ordenada, que permita una mejor
planificacion de los recursos municipales y la reinversion en infraestructura y servicios
publicos, en ese sentido, no solo representa una mejora técnica en los procedimientos
administrativos, sino también un avance hacia una gestion publica transparente y orientada a

resultados, alineada con los principios de legalidad, eficiencia y responsabilidad.

5.3 Justificacion

La presente propuesta se justifica en la necesidad de fortalecer los mecanismos de
control, eficiencia y transparencia en la recaudacion de ingresos de la Central de Autobuses
Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, al constituir una de las principales fuentes
de ingresos derivados de servicios municipales, resulta indispensable que el sistema de
cobros garantice claridad en los procedimientos, exactitud en los registros y respaldo

documental adecuado para cada transaccion realizada.

Los hallazgos obtenidos a través de este estudio evidencian posibles debilidades en la
estandarizacion de procesos, emision de comprobantes y visibilidad de tarifas, lo que puede
generar inconformidad entre los usuarios, riesgos administrativos y limitaciones en la
supervision financiera, estas situaciones no solo afectan la percepcion de transparencia, sino

que también pueden incidir en la eficiencia recaudatoria y en la correcta rendicion de cuentas.

En este contexto, la implementacion de un sistema optimizado de cobros permitira
modernizar los procedimientos actuales mediante la incorporacion de herramientas,
mecanismos de control automatizados y lineamientos claros para la gestion de pagos, esto
contribuira a reducir errores operativos, minimizar posibles malentendidos y fortalecer la

confianza entre la administracion municipal y los distintos actores que utilizan la terminal.
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Asimismo, la propuesta se alinea con los principios de buena administracion publica,
promoviendo una gestion responsable de los recursos financieros municipales, al mejorar la
organizacion y control de los ingresos, se facilita la planificacion presupuestaria y se favorece
la inversion en mejoras de infraestructura y servicios, impactando positivamente en el

desarrollo econdmico y social del municipio.

5.4 Objetivos

5.4.1 Establecer mecanismos de control y seguimiento que garanticen que los cobros
por uso de piso de plaza en la central de autobuses extraurbanos se realicen de manera
puntual, completa y conforme a las tarifas establecidas, reduciendo la morosidad y posibles

evasiones.

5.4.2 Implementar un sistema de registros contables detallados y verificables que
permita la trazabilidad y revision permanente de los ingresos generados por el uso del piso

de plaza.

5.4.3 Generar reportes financieros periodicos, confiables y sistematizados que faciliten
la toma de decisiones, la planificacion presupuestaria y el uso adecuado de los fondos

recaudados por este concepto.

5.4.4 Incorporar auditorias internas peridodicas y mecanismos de supervision
administrativa que permitan detectar, prevenir y corregir errores, inconsistencias o

irregularidades en el proceso de cobro.

5.5 Descripcion de la propuesta
La propuesta consiste en el disefio e implementacion de un manual de cobros de

ingresos de la central de autobuses extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos,
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orientado a estandarizar y transparentar los procesos de recaudacion por concepto de uso de

piso de plaza, arrendamientos y servicios relacionados dentro de la terminal.

Este sistema plantea la estructuracion de procedimientos claros y uniformes para el
cobro, definiendo tarifas oficialmente establecidas, horarios de pago, responsables

designados y obligatoriedad en la emision de comprobantes por cada transaccion realizada.

Como parte fundamental de la propuesta, se prevé el registro contable de reportes
periddicos sobre ingresos diarios, semanales y mensuales, facilitando la supervision
administrativa y la planificacion financiera municipal, por lo que, este sistema permitird
comparar montos proyectados con montos efectivamente recaudados, detectando

oportunamente inconsistencias o posibles irregularidades.

Adicionalmente, la propuesta incluye la capacitacion del personal encargado del cobro,
la elaboracion o actualizacion de politicas internas que respalden legalmente el
procedimiento y la incorporacion de auditorias internas periddicas para garantizar el

cumplimiento de los lineamientos establecidos.

5.5.1 Plan de tarifas propuesto para el uso de la Central de Autobuses

Con el proposito de ordenar el sistema de recaudacion y garantizar claridad en los
cobros aplicados a los usuarios de la Central de Autobuses Extraurbanos de la Municipalidad
de San Marcos, se propone el siguiente esquema de tarifas diferenciadas segun el tipo de
servicio prestado. Estas tarifas permitiran establecer controles mas precisos sobre los
ingresos diarios y facilitaran la supervision administrativa de los recursos generados por la

terminal.
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Tarifa

. . . . Frecuencia
Tipo de servicio Descripcion propuesta
de pago
Q)
: ) Cobro aplicado a autobuses que
Garita 1 - Sg}hda de utilizan la salida principal de la 20.00 Por salida
autobus .
terminal
Garita 2 — sa}hda de Cob‘r(.) aplicado a autobuses que 2.00 Por salida
autobus utilizan la salida secundaria
Plsq de plazei Espacios re?duc1d0s utilizados por 5.00 Diario
(espacio pequefio) comerciantes o vendedores
Plsq de pla;a Espamos. de tamafio 1ntermed10 700 Diario
(espacio mediano) destinados a comercio
Piso .de plaz?l Espacios amplios destinados a 10.00 Diario
(espacio amplio) ventas permanentes
Arrendamlentg de Loc?lles dentro de la‘tenmnal 250.00 Mensual
locales comerciales destinados a comercio formal
Estacionamiento Uso de espacios de
prolongado de estacionamiento por periodos 15.00 Por dia
autobuses extendidos

Fuente: Elaboracion propia (2026).

Estas tarifas deberan ser aprobadas mediante acuerdo municipal y publicadas en

lugares visibles dentro de la terminal para garantizar transparencia en la informacion

proporcionada a los usuarios.

Para garantizar el cumplimiento oportuno de las obligaciones de pago, se establece el

siguiente sistema de recargos por mora, el cual se articula con las fases administrativas y

judiciales descritas en el procedimiento de recuperacion de pagos atrasados.
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Tiempo de Recargo o interés Fase de ..
. Procedimiento
atraso aplicado cobro
P t ) P 1 t 1
ago dentro Sin recargo Normal ago regular den ro de
del plazo periodo correspondiente
0 Primer requerimiento de
1 mesde 10% sobre el monto Fase o
atraso adeudado administrativa pago emitido por la
DAFIM
2 meses de 15% sobre el monto Fase Segundo requerlmlentp
.. . de pago con advertencia
atraso adeudado administrativa .
de sanciones
F Inicio de tramit
3 meses de 20% sobre el monto ase nIclo dce framite para
administrativa | traslado al Juzgado de
atraso adeudado .
avanzada Asuntos Municipales
Mas de 3 25% sobre el monto Traslado del expediente
meses de adeudado +sancion | Fase judicial | al Juzgado de Asuntos
atraso administrativa Municipales

Fuente: Elaboracion propia (2026)

El calculo de los recargos por mora debera realizarse sobre el monto original adeudado,
tomando en cuenta el tiempo de incumplimiento en el pago. La aplicacion de estos recargos
busca incentivar el pago puntual de las obligaciones municipales y reducir los niveles de

morosidad dentro de la terminal.

Asimismo, los montos recaudados por concepto de recargos e intereses deberan
registrarse dentro del sistema contable municipal, permitiendo su seguimiento y control

dentro de los reportes financieros generados por la Tesoreria Municipal.
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5.6 Plan de implementacion

5.6.1 Personal administrativo responsable

El personal administrativo encargado de la gestion financiera en la Municipalidad de
San Marcos es responsable de administrar, supervisar y controlar los ingresos generados en
la central de autobuses extraurbanos, asegurando el uso adecuado de los recursos y la
transparencia en el manejo de fondos publicos derivados del uso de piso de plaza,

arrendamientos y demas servicios de la terminal.
Funciones generales de los principales cargos
a. Tesorero Municipal:

Supervisa y coordina las operaciones financieras relacionadas con los ingresos de la
central de autobuses, controla la recaudacion por piso de plaza, arrendamientos y servicios,
valida reportes financieros y garantiza que los procesos de cobro cumplan con la normativa

municipal y fiscal vigente.
b. Contador Municipal:

Registra contablemente todos los ingresos generados en la central de autobuses, elabora
estados financieros, verifica que cada pago esté debidamente respaldado con comprobantes

y participa en la conciliacion de ingresos provenientes del sistema de cobros optimizado.
¢. Encargado de recaudacion en la terminal:

Recibe y registra los pagos por uso de piso de plaza y otros servicios, emite los
comprobantes correspondientes, verifica que las tarifas aplicadas sean las oficialmente

autorizadas y reporta diariamente los ingresos recaudados.
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d. Asistente administrativo de tesoreria:

Apoya en el archivo y control de documentacion, seguimiento de pagos pendientes,
elaboracion de reportes internos y organizacion de registros derivados del nuevo sistema

optimizado de cobros.

e. Auditor Interno Municipal:

Evalua periodicamente el sistema de cobros implementado en la terminal, revisa la
exactitud de los registros, verifica el cumplimiento de procedimientos y detecta posibles

inconsistencias o irregularidades en el manejo de los ingresos.

Personal contable y funciones especificas dentro del sistema optimizado

En el marco del sistema optimizado de cobros en la central de autobuses, el personal

contable tendra funciones orientadas a fortalecer el control interno:

Registro contable digital y sistematizado de cada ingreso por tarifas de

autobuses y piso de plaza.

e Elaboracion de reportes financieros periddicos sobre ingresos diarios,

semanales y mensuales.

e Supervision de cuentas y verificacion de que los cobros coincidan con tarifas

oficiales.
e (Conciliacion bancaria entre montos recaudados y depositos realizados.

e Cumplimiento de obligaciones fiscales relacionadas con ingresos municipales.

Funciones especificas sobre cobros
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Supervision del proceso de cobro asegurando que se aplique la tarifa oficial

aprobada por el Concejo Municipal.

Registro digital obligatorio de cada pago realizado.

Conciliacion diaria de ingresos en efectivo y transferencias electronicas.
Elaboracion de reportes periddicos para planificacion financiera municipal.

Participacion en la revision y actualizacion de tarifas cuando corresponda.

5.6.2 Recursos financieros

La Municipalidad de San Marcos sera la responsable de asignar los recursos necesarios

para la implementacion del sistema optimizado de cobros en la central de autobuses

extraurbanos, incluyendo inversion en herramientas tecnologicas, capacitacion del personal

y fortalecimiento del control interno.

5.6.3 Preceptos legales y politicas

a. Cumplimiento del principio de legalidad

Todo cobro por uso de piso de plaza en la central de autobuses extraurbanos
debe estar debidamente fundamentado en acuerdo municipal, plan de tasas y
rentas o reglamento aprobado por el Concejo Municipal, en cumplimiento de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y el Codigo Municipal.

Cualquier cobro que no esté debidamente respaldado por normativa municipal

constituye una ilegalidad y puede ser impugnado por los contribuyentes.

b. Establecimiento de politicas internas para la gestion de ingresos
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e Definir metas de recaudacion mensuales y anuales basadas en el nimero de

usuarios de las instalaciones referidas.
e Establecer controles y/o registros digitales obligatorios para cada transaccion.
e (apacitar al personal encargado de cobros en procedimientos estandarizados.
e Segmentar a los usuarios segun tipo de actividad y espacio ocupado.

e Generar canales de comunicacion claros para informar sobre tarifas y uso de

fondos.

e Formular notificaciones formales a usuarios en mora.

Monitorear sistematicamente los resultados del sistema optimizado.

5.6.4 Procedimientos especificos para el registro, cobro y control de ingresos

Los procedimientos especificos para el registro, cobro y control de ingresos constituyen
un elemento fundamental dentro del sistema administrativo de la Central de Autobuses
Extraurbanos de la Municipalidad de San Marcos, ya que permiten garantizar la correcta
recaudacion de los pagos, estos procedimientos establecen de manera ordenada las etapas
que van desde la inscripcion y autorizacion del usuario, el proceso de facturacion y recepcion
del pago, hasta el control contable y la supervision de los fondos recaudados, por lo que su
adecuada estructuracion contribuye a fortalecer la transparencia, reducir errores
administrativos, evitar la morosidad y asegurar que los recursos generados sean registrados

y utilizados conforme a la normativa municipal vigente.
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a. Procesos de autorizacion de licencias o registro de usuarios

USUARIO OFICINA ADMINISTRATIVA SECRETARIA

Entrega de
requisitos

Presentacion
de
documentos

<. Documento:
completos?

Revision de
documentos
y validacion
de espacios

Determinacién
de tarifas

éConfirmacion Envio de

8 o ; Autorizacion ?
del usuario? documentacion C

Firma de Creacion de
contrato contrato

Registro del
usuario.

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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Descripcion del procedimiento
Autorizacion de licencias o registro de usuarios

No. Actividad Responsable
El interesado solicita informacién sobre requisitos para

1 ocupar espacio en piso de plaza dentro de la Central de | Usuario interesado
Autobuses.

5 Se brinda informacion oficial sobre requisitos, tarifas vigentes Oficina
y condiciones de uso del espacio. administrativa
Presenta documentacién requerida (DPI, NIT si aplica, tipo de o

3 _ o Usuario interesado
producto, espacio solicitado, etc.).

A Revisiéon de documentacion y validacion de disponibilidad de Oficina
espacio. administrativa

5 Determinacion de la tarifa conforme al plan de tasas y rentas Oficina
vigente. administrativa

‘ Elaboracion de autorizacidon o contrato administrativo de uso Secretaria
de espacio. Municipal

. Firma del documento por el usuario y registro oficial del | Usuario interesado
contribuyente. / Secretaria
Realizar el registro del contribuyente en el sistema GL y en el Oficina

8 sistema digital de control de cobros y asignacion de codigo | Administrativa /
unico. Tesoreria

Fuente: Elaboracion propia (2026).




b. Recaudacion sistematizada mensual de ingresos

CAJA RECEPTORA |

ADMINISTRACION TAE USUARIO SISTEMA

Caja receptora o
sistema
electrénico

Publicacion de Realizacién de
calendario y tarifas pago

Verificacion de
datos en el
sistema
electrénico

Registro de
pago

Generacion de
comprobante

Actualizacion
del estado de
cuenta del
usuario

. »,

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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Descripcion del procedimiento

Recaudacion sistematizada mensual de ingresos

No. Actividad Responsable

. Publicacion de calendario de pagos y tarifas oficiales en | Administracion de
medios fisicos y digitales. la terminal
El contribuyente se presenta o realiza pago segiin modalidad .

2 . . . . Contribuyente
habilitada (caja o medio electronico).

3 Verificacion de datos en el sistema digital de cobros. Caja receptora

4 Registro del pago en el sistema automatizado. Caja receptora

s Operar en el Sistema GL los formularios emitidos y emision Caja receptora
de comprobante digital o impreso con cddigo de verificacion.

. Actualizaciéon automatica del estado de cuenta del | Cajareceptora/

contribuyente.

Sistema digital

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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¢. Gestion administrativa de recuperacion de pagos atrasados

OFICINA ENCARGADO DE
ADMINISTRATIVA SRR et USUARIO CAJA

Generacion de
reporte de
morosos

Verificacion de
saldos

Generacion de
informe y
convenios

Notificacion al
usuario moroso

Convenio de
pago

Recepcion de
nota

Registro de
convenio de

pago

Confirmacion
del convenio
de pago

Seguimiento
de convenio

Verificacion de

actualizacion
de saldos

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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Descripcion del procedimiento
Gestion administrativa de recuperacion de pagos atrasados
No. Actividad Responsable
1 | Generacidn de reporte automatico de contribuyentes en mora. Oficina
administrativa
2 | Verificacion del monto adeudado y calculo de recargos si aplica. Tesoreria
3 | Imprime el listado de cobros y convenios a realizar con la direccion
. . . Tesoreria
del contribuyente para asignar medios de cobro.
4 | Notificacion formal al contribuyente (escrita o digital). Encargado de cobros
5 | Recibe la nota de cobro Usuario
6 | Evaluacion de posibilidad de convenio de pago, se debe establecer
el total de cuotas en que se va a dividir el pago del monto total. El
numero de cuotas debera considerarse entre encargado de cobros y
_ . | Encargado de cobros
contribuyente, de manera que se beneficien ambas partes; es decir, )
e ) ) ) / Usuario
que la municipalidad perciba el ingreso a la brevedad posible, y que
el contribuyente aporte mensualidades considerables segin su
capacidad de pago.
7 | Emitey firma convenio de pago por el total de cuotas acordadas con | Encargado de cobros
el contribuyente. / Usuario
8 | Firma de convenio de pago y registro en el sistema. Encargado de cobros
/ Usuario
9 | Seguimiento mensual del cumplimiento del convenio. Tesoreria
10 | Actualiza el sistema de cobros. Caja Receptora

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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El proceso de cobro puede dividirse en dos fases:

a. Fase administrativa

La fase administrativa es la que realiza la Direcciéon de Administracion Financiera
Integrada Municipal -DAFIM- sin necesidad de contar con el respaldo del Juzgado de
Asuntos Municipales, para iniciar el cobro administrativo es necesario contar con el informe
emitido por Tesoreria y oficina administrativa de la terminal, que debe indicar los nombres,
direccion y obligaciones que los contribuyentes tengan pendientes de cumplimiento con la
municipalidad, asi como los recargos que dicho incumplimiento ha generado. Con base en
dicho informe, el encargado de la DAFIM o la persona que se designe elabora el primer

requerimiento de pago.

Dicho requerimiento debe indicar lo siguiente:
e El nombre del contribuyente junto la direccion donde se le notifica;
e La fecha de la notificacion;

e La obligacion incumplida, es decir, falta de pago de arbitrio, tasa o contribucion

por mejoras;
e FEl monto adeudado;

e La fecha de vencimiento de la obligacion, seglin la ley, acuerdo gubernativo,

acuerdo municipal o reglamento que lo establece;

e Los intereses generados, la mora o multas en su caso;

Se debe establecer el plazo concedido al contribuyente para que acuda a cumplir su

obligacidn, ofreciendo que, si cumple en dicho plazo, no se le cargaran las sanciones que le
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corresponden por su incumplimiento, para ello, se sugiere que dicho plazo no sea mayor a 8
dias habiles. La indicacion que, si no cuenta con los fondos necesarios para hacer el pago de
forma inmediata, que se acerque a la Receptoria para buscar una solucion alternativa de

cumplimiento (convenio de pago).

Si transcurrido dicho plazo el contribuyente no ha hecho el pago de lo adeudado, debera
enviarsele el segundo requerimiento de pago, el cual tendrd como unicas diferencias respecto
del primero, que se cobrara al vecino la sancion que corresponda y se le reducira el plazo

para efectuar el pago.

b. Fase judicial

Transcurrido el plazo establecido, si el contribuyente no hizo el pago requerido en la
via administrativa, debera trasladarse el expediente al Juzgado de Asuntos Municipales, para
el cobro por la via judicial, sin perjuicio de imponer las sanciones que se encuentren
establecidas por el incumplimiento del pago, como la suspension. La fase judicial es aquella
en la que el Juez de Asuntos Municipales es el encargado de exigir a los contribuyentes

morosos el cumplimiento de los pagos respectivos.

Segun el articulo 161 del Coédigo Municipal, el Concejo Municipal puede crear los
Juzgados de Asuntos Municipales (JAM) que considere necesarios. Dichos Juzgados tienen
como principal “...1a ejecucion de sus ordenanzas, el cumplimiento de sus reglamentos y

demas disposiciones”.

Para poder iniciar el cobro por la via judicial es necesario que la Municipalidad cuente
con un Reglamento para la Recaudacion de Arbitrios, Tasas y Contribuciones por Mejoras,

el que debera contener un capitulo que regule el procedimiento para el cobro de los servicios
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de la terminal de autobuses, el procedimiento ante el JAM debe ser sencillo, publico, oral y

sin mayores formalismos.

La fase del proceso judicial inicia con la recepcion, en el JAM, de la certificacion del

saldo deudor del contribuyente a favor de la municipalidad. Los pasos a seguir son:

e EI JAM revisa la certificacion trasladada por la DAFIM, para determinar si cumple
con los requisitos establecidos en el reglamento de cobro de tributos.

e Sicumple con los requisitos, da trdmite al proceso y requiere el pago al contribuyente
deudor, dandole un plazo de 5 dias para escuchar su declaracion al respecto y conocer
las pruebas que tenga en su defensa.

e Con las pruebas aportadas y con base en lo establecido en la ley, reglamento o acuerdo
municipal que crea la tasa o contribucion, en el Reglamento para la Recaudacion,
emite la resolucion final sobre el asunto, condenando o absolviendo del pago al

Vvecino.

Si el contribuyente es condenado al pago de lo adeudado y no lo hace dentro del plazo
fijado, debe certificarse lo conducente a un Juzgado Penal para iniciar el proceso por la

comision del delito de desobediencia.
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d. Control de los ingresos por uso de la terminal de autobuses

OFICINA ADMININSTRATIVA DIRECTOR DAFIM

Registro historico
de ingresos

Verificacion de
saldos mayores

Comparacion de
ingresos

Promedio de
ingresos por
diferentes
conceptos

Generacion de
informes

Revision de
informes

Seguimiento de

informes

A A

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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Descripcion del procedimiento

Control de los ingresos por uso de la terminal de autobuses

No. Actividad Responsable
Recopilar registros historicos respecto a ingresos, de un ‘
) ) 3 ) ) Oficina
1 minimo de cinco afios en cada unidad vinculada con la o
o ‘ ' administrativa
administracion de la terminal de autobuses.
Identificar y seleccionar las cuentas que han generado los .
) ) ] Oficina
2 mayores ingresos en los periodos investigados. (buses o )
. administrativa
urbanos y extraurbanos, piso de plaza y uso de locales)
Identificar y comparar el afio con mayores ingresos, contra los Oficina
3
ingresos del afo actual. administrativa
Establecer promedios de ingresos mensuales, trimestrales, .
' Oficina
4 semestrales y anuales sobre los ingresos mas altos y S
) administrativa
compararlos con los ingresos actuales.
Evaluar los montos presupuestados contra los ingresos reales Oficina
5
percibidos. administrativa
Elaborar informes gerenciales mensuales, incluyendo Oficina
6
recomendaciones para mejorar los ingresos. administrativa
Revisar informes mensuales, evaluar recomendaciones
7 recibidas, determinar politicas y medios de accion para | Director DAFIM
mejorar los procesos.
Socializar la informacion en forma mensual, con las unidades ‘
8 Director AFIM

correspondientes.

Fuente: Elaboracion propia (2026).
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5.6.7 Estrategias para mejorar la cultura de recaudacion

Lo que se pretende con esta propuesta es consolidar una cultura de pago puntual,
mediante acciones de sensibilizacion sobre la recaudacion y destino de los ingresos propios
municipales, este proceso requiere mejorar la educacion tributaria de la poblacion y recuperar
la confianza del contribuyente, ademas proporcionar informacion transparente que demuestre
el destino de los recursos municipales y la importancia de la colaboracion de todos los

vecinos. Para ello se propone que se desarrollen las siguientes actividades:

e Llevar a cabo un plan de concientizacion tributaria dirigido a la poblacion por medio
del uso de medios masivos de comunicacion, como unidades moviles, boletines
informativos, volantes, entre otros.

e Brindar informacién sobre el volumen de recaudaciones y destino de los tributos
municipales, a través de medios de comunicacién como boletines informativos,
afiches, entre otros.

e Promover reuniones con representantes de la sociedad civil (COCODES, COMUDE,
Alcaldes cantonales, Grupos organizados), donde de forma transparente se dé¢ a
conocer informacion sobre la recaudacion de ingresos propios y su destino.

e Programar y ejecutar el 100% de los recursos propios en proyectos de inversion
publica municipal (mejora de servicios publicos, mejora del ornato municipal, entre
otros), a modo de que el contribuyente perciba que su aporte econdmico realmente

esta siendo utilizado para beneficio de la poblacion.

Entre las estrategias para reducir el nivel de evasion se contempla mejorar los sistemas

de registro y control de contribuyentes y ejecutar tareas de fiscalizacion tributaria para tener
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un mayor control de los ingresos, esto implica un proceso de capacitacion de las autoridades

y encargados competentes y el desarrollo de las siguientes actividades:

Actualizar constantemente el registro municipal de contribuyentes, a través de
informes periddicos de los registros del Sistema GL, por medio de tarjetas de control
utilizadas internamente en la municipalidad.

Capacitar a encargados de la recaudacion de ingresos municipales sobre temas de
politicas, procesos y tramites de registro y control de ingresos propios municipales,
asi como del manejo del Sistema de Servicios GL.

Realizar periddicamente informes de trabajo, reportes de constancias y listas de las
actividades desarrolladas en un periodo de tiempo.

Difundir periddicamente listas actualizadas de contribuyentes, a los encargados de

cobro, con el fin de notificar los montos cancelados, adeudos y pagos por cobrar.

Las estrategias para optimizar la recaudacion se basan en la poca percepcion de

ingresos, para ello se plantea mejorar la eficiencia en la obtencion de dichos ingresos

facilitando el cumplimiento de las obligaciones tributarias, tomando medidas que

simplifiquen el acercamiento y el desarrollo de los procesos administrativos. Para ello se

propone:

Conceder prorrogas y ampliacion de plazos para mejorar la cobertura en el cobro.

Elaborar y poner en vigencia las politicas internas para la gestion de ingresos que

permita la optimizacién en la recaudacion de pagos.

Generar, publicar y difundir periddicamente listas de contribuyentes morosos, por

medio de las unidades de informacion dentro de la municipalidad.
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e Habilitar buzones de quejas y denuncias, avisos, y mensajes para demostrar

transparencia municipal en el manejo de los ingresos propios municipales.

e Brindar asistencia técnica personalizada continua a funcionarios municipales, por
medio de la capacitacion propuesta para perfeccionar el manejo de instrumentos,
procedimientos y normas de administracion tributaria municipal y mejorar el registro
de informacion.

e Poner en desarrollo el manual de procedimientos para la optimizacion de ingresos.

e Programar trimestralmente metas de recaudacion por tributo y realizar seguimiento y

evaluacion de las recaudaciones trimestrales.

5.7 Recursos necesarios

5.7.1 Recursos humanos

Para la implementacion y funcionamiento del sistema optimizado de cobros se requiere

el siguiente personal:

e Administrador de la Central de Autobuses: Responsable de supervisar la

ejecucion del proyecto.
e Encargado de Tesoreria Municipal: Control y verificacion de ingresos.
e (ajero receptor: Registro y emision de comprobantes de pago.

e Auxiliar administrativo: Actualizacion del padron de usuarios y archivo

documental.

e Técnico en informaética: Instalacion, configuracion y mantenimiento del sistema

digital.

165



e Auditor interno municipal: Supervision periddica del proceso de cobro y control

financiero.

5.7.2 Recursos materiales

e Equipo de computo (computadora para caja y administracion).
e Impresora para emision de comprobantes.

e Sistema digital de registro y control de pagos.

e Software contable 0 mddulo de control de ingresos.

e (Conexion a internet estable.

e Papeleria administrativa (formularios, contratos, reportes).

e Archivadores y mobiliario de oficina.

5.7.3 Recursos financieros

Los recursos financieros estaran destinados a:

e Adquisicidn de equipo tecnologico.
e Desarrollo o implementacion del sistema digital.

e Capacitacion del personal involucrado.

El financiamiento podra provenir de fondos municipales ya asignados al

funcionamiento de la central de autobuses o de la reorientacion de ingresos propios.

5.8 Indicadores de evaluacion y seguimiento

Para medir la efectividad del sistema optimizado se proponen los siguientes

indicadores:
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¢ Incremento porcentual en la recaudacion mensual.

e Reduccién del nimero de contribuyentes en mora.

e Porcentaje de pagos registrados digitalmente.

e Numero de reportes financieros generados mensualmente.

e Nivel de satisfaccion de los usuarios (medido mediante encuestas).

e Numero de auditorias realizadas y observaciones corregidas.

5.9 Viabilidad y factibilidad

La propuesta es viable porque requiere una inversion moderada y utiliza recursos

humanos ya existentes dentro de la municipalidad.

Es factible técnica y operativamente, ya que el sistema digital puede implementarse
con tecnologia accesible y capacitacion basica del personal, ademas, la normativa municipal
permite la modernizaciéon de procesos administrativos para mejorar la recaudacion y
transparencia. Desde el punto de vista financiero, la inversion inicial puede recuperarse a
mediano plazo mediante el aumento en la eficiencia y reduccién de pérdidas por mora o

errores de registro.
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ANEXOS

ANEXO 1 ENCUESTA DIRIGIDA A PILOTOS DE BUSES

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria
Encuesta dirigida a pilotos de buses

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

INSTRUCCIONES: A continuacidon, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de
importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le
agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que
considere correcta; toda la informacion que proporcione sera estrictamente confidencial y

realmente 1til para lograr los efectos deseados.

Datos generales
1. Tiempo de operar como piloto de bus en la central de autobuses: afios/meses

2. Turno de uso: 0 Maiiana [ Tarde [0 Ambos

Sistema de cobros
3. {Con qué frecuencia realiza pagos por uso de la terminal?

O Diario OO Semanal 0 Mensual [ Otro:

4. ;Como califica el proceso de cobro por salida o permanencia?

O Claro y ordenado [ Regular [1 Confuso

5. {Qué comprobante recibe por el pago realizado?

O Recibo manual [J Boleta impresa
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6. {Qué método de pago utiliza?

O Efectivo O Transferencia electronica

7. {Le entregan comprobante por cada pago?

U Siempre L A veces [J Nunca

8. (Los montos de cobro estan visibles o son de conocimiento previo?

O Si OO No O Parcialmente

9. (Ha tenido malentendidos con el monto cobrado?
0Si O No

Si respondi6 si, explique:

Control y transparencia

10. ;Considera que el dinero que se recauda es manejado de forma transparente?

O Si O No O No sabe

11. ;Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas por uso de la

central de autobuses?

0 Si [ No LI No esta seguro

12. ;Considera justo el cobro que se le aplica por su actividad en la terminal?

O Si O No

Explique si desea:

Sugerencias

13. ;{Qué mejoras propondria para el sistema de cobros en la terminal?

14. ;Le gustaria que el proceso fuera automatizado o digitalizado?

O Si O No O No le interesa



ANEXO 2. ENCUESTA DIRIGIDA A ARRENDATARIOS DE LOCALES

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria
Encuesta dirigida a arrendatarios de locales

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

INSTRUCCIONES: A continuacidn, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de
importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le
agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que
considere correcta; toda la informacion que proporcione serd estrictamente confidencial y

realmente util para lograr los efectos deseados.

Datos generales

1. Tiempo de alquilar local en la terminal: afios/meses

2. ({Qué dias y horarios tiene abierto el local en la terminar?:
00 Manana [ Tarde [J Noche

U De lunes a viernes L] De lunes a sabado [ De lunes a domingo

Sistema de cobros

3. (Cada cuanto realiza pagos por arrendamiento?

O Diario O Semanal 0 Mensual [ Otro:

4. ;Coémo califica el proceso de cobro por arrendamiento?

O Claro y ordenado [ Regular [1 Confuso

5. {Qué comprobante recibe por el pago realizado?

0 Recibo manual [ Boleta impresa
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6. {Qué método de pago utiliza?

O Efectivo O Transferencia electronica

7. {Le entregan comprobante por cada pago?

U Siempre L A veces [J Nunca

8. (Los montos de cobro estan visibles o son de conocimiento previo?

O Si OO No O Parcialmente

9. (Ha tenido malentendidos con el monto cobrado?
0Si O No

Si respondi6 si, explique:

Control y transparencia
10. ;Considera que el dinero recaudado por arrendamiento es manejado de forma

transparente?

O Si 0 No [ No sabe

11. ;Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el cobro de tarifas por

arrendamiento?

0 Si [ No LI No esta seguro

12. ;{Considera justo el monto que paga por su local?
U Si O No

Explique si desea:

Sugerencias

13. {Qué mejoras propondria para el sistema de cobros?

14. ;Le gustaria que el proceso fuera digitalizado?
0O Si O No O No le interesa
17S



ANEXO 3. ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE PISO PLAZA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-

Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Encuesta dirigida a usuarios de piso plaza

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

INSTRUCCIONES: A continuacidn, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de
importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le
agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera y marcando con una X la respuesta que
considere correcta; toda la informacion que proporcione serd estrictamente confidencial y

realmente util para lograr los efectos deseados.

Datos generales
1. (Tiempo de ocupar el piso de plaza para vender? Afios Meses

2. (Cuanto espacio ocupa para vender?

3. Tipo de producto que vende:

4. Turno de uso: [ Mafiana [0 Tarde 0 Ambos

Sistema de cobros

5. (Cada cuanto realiza pagos por el uso del espacio?

O Diario O Semanal 00 Mensual O Otro:

6. {Coémo califica el proceso de cobro?

O Claro y ordenado [ Regular [1 Confuso

7. {Qué comprobante recibe por el pago realizado?

[ Recibo manual [ Boleta impresa
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8. (Qué método de pago utiliza?

O Efectivo O Transferencia electronica

9. (Le entregan comprobante por cada pago?

U Siempre L A veces [J Nunca

10. ¢ Los montos de cobro estan visibles o son de conocimiento previo?

O Si OO No O Parcialmente

11. ;Ha tenido malentendidos con el monto cobrado?
0Si O No

Si respondi6 si, explique:

Control y transparencia

12. ;Considera que el dinero recaudado por piso plaza es manejado de forma transparente?

O Si 0 No [ No sabe

13. ;Sabe si existen reglamentos escritos o publicados sobre el uso del espacio?

0 Si [ No LI No esta seguro

14. ;Considera justo el monto que paga por piso plaza?
U Si O No

Explique si desea:

Sugerencias

15. {Qué mejoras propondria para el sistema de cobros?

16. ;Le gustaria que el proceso fuera digitalizado?

O Si O No O No le interesa
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ANEXO 4. GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A ENCARGADOS DE INGRESOS

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-
Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Guia de entrevista dirigida a encargados de ingresos

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

Cargo que desempena:

INSTRUCCIONES: A continuacidon, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de
importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le
agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la informacién que proporcione

sera estrictamente confidencial y realmente 1til para lograr los efectos deseados.

1. (Coémo esta estructurado actualmente el sistema de cobros en la central de autobuses?

2. (Como se definen y actualizan las tarifas que se aplican a los distintos usuarios?

3. (Quiénes estan autorizados a realizar cobros y bajo qué condiciones?

4. ;Qué tipo de recibos se utilizan para documentar los cobros?

5. (Como se distribuyen los talonarios de recibos entre el personal autorizado?

6. (Cada cuanto tiempo se entregan los talonarios?

7. (Como es el control del uso y devolucion de los talonarios utilizados?

8. (Qué medidas se aplican cuando se extravia un recibo o hay irregularidades?

9. (A quién rinden cuentas los encargados de efectuar cobros?

10. ;{Con qué frecuencia se realiza el depdsito de lo recaudado y/o cual es el procedimiento?

11. ;Existen diferencias entre o recaudado y lo registrado, de ser asi, como se resuelven?
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

(Existen registros digitalizados o sistematizados de lo recaudado por concepto?

(Qué reportes se utilizan actualmente para control interno financiero o administrativo de
los talonarios de recibos?

(Queé dificultades enfrenta para garantizar un control eficiente?

(Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza?

(Cual es el proceso para elaborar reportes administrativos o financieros de la terminal?
. Se ha considerado implementar un sistema digital de cobro en los servicios de control
de autobuses, arrendamientos y pisos de plaza?

(Qué mejoras considera necesarias implementar para optimizar el proceso de cobros en

la central de autobuses?
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ANEXO 5. GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A AUTORIDADES MUNICIPALES

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-
Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Guia de entrevista dirigida a autoridades municipales

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

Cargo que desempena:

INSTRUCCIONES: A continuacidon, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de
importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros
en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le
agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la informacién que proporcione

sera estrictamente confidencial y realmente 1til para lograr los efectos deseados.

1. ¢(Como estd organizada la administracion de la central de autobuses respecto a cobros?

2. (Qué mecanismos se utilizan para establecer las tarifas de cobro?

3. (Existe un reglamento municipal actualizado que regule estos cobros?

4. (Ese reglamento esta disponible para los usuarios?

5. (Queé tipo de supervision se realiza sobre los cobros y el uso de los espacios en la central
de autobuses?

6. (Qué procedimientos de auditoria o revision existen para los cobros de los servicios que
se prestan en la central de autobuses de San Marcos?

7. (Serealizan arqueos o verificaciones de lo recaudado por los servicios que se prestan en

la central de autobuses? ;Con que frecuencia?
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10.

11.

12.

13.

(Existen indicadores para evaluar el cumplimiento de pagos por parte de los usuarios?
(Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza?

(Qué medidas administrativas se aplican si existieran diferencias en lo efectivamente
recaudado y lo reportado?

. Se han considerado mejoras tecnologicas para mejorar la recaudacion por los servicios
que se prestan en la central de autobuses?

(Qué proyecciones se han planteado para la modernizacion de la central de autobuses?

(Qué apoyo considera necesario (técnico, financiero, legal) para lograr esas mejoras?
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ANEXO 6. GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A ENCARGADOS DE INGRESOS

Universidad de San Carlos de Guatemala
Centro Universitario de San Marcos -CUSAM-
Licenciatura en Contaduria Publica y Auditoria

Guia de entrevista dirigida a encargados de ingresos

Boleta No: Fecha:

Nombre (opcional):

Cargo que desempena:

INSTRUCCIONES: A continuacidon, se presenta una serie de preguntas, las cuales son de

importancia para la realizacion de la investigacion titulada: “Analisis del Sistema de Cobros

en la Central de Autobuses Extraurbanos del municipio de San Marcos”. Por lo que le

agradecemos contestarlas de forma honesta, sincera; toda la informacién que proporcione

sera estrictamente confidencial y realmente 1til para lograr los efectos deseados.

9.

. (Como esta estructurado actualmente el sistema de cobros en la central de autobuses?
. ({Como se definen y actualizan las tarifas que se aplican a los distintos usuarios?

. (Quiénes estan autorizados a realizar cobros y bajo qué condiciones?

. {Qué tipo de recibos se utilizan para documentar los cobros?

. (Como se distribuyen los talonarios de recibos entre el personal autorizado?

. (Cada cuanto tiempo se entregan los talonarios?

. {Coémo es el control del uso y devolucion de los talonarios utilizados?

. {Qué medidas se aplican cuando se extravia un recibo o hay irregularidades?

(A quién rinden cuentas los encargados de efectuar cobros?

10. ;{Con qué frecuencia se realiza el deposito de lo recaudado y/o cual es el procedimiento?

11. ;Existen diferencias entre lo recaudado y lo registrado, de ser asi, ;cémo se resuelven?
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12. ;Existen registros digitalizados o sistematizados de lo recaudado por concepto?

13. ;{Qué reportes se utilizan actualmente para control interno financiero o administrativo de
los talonarios de recibos?

14. ;Qué dificultades enfrenta para garantizar un control eficiente?

15. ;Existen registros consolidados sobre ingresos por buses, locales y piso de plaza?

16. ;Cual es el proceso para elaborar reportes administrativos o financieros de la terminal?
17. ;Se ha considerado implementar un sistema digital de cobro en los servicios de control
de autobuses, arrendamientos y pisos de plaza?

18. {Qué mejoras considera necesarias implementar para optimizar el proceso de cobros en

la central de autobuses?
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