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Introduccioén

La division de registro fiscal de vehiculos es la unidad encargada de la inscripcion
de vehiculos que se internan en el pais, el registro de estos y vela por el
cumplimiento del pago del impuesto de circulacion anual. Derivado de la
desconcentracion de la unidad, ésta se ha visto afectada para llevar a cabo un
buen control en las actividades diarias, por lo que es importante que conozcan las
funciones que deben realizar para el logro de los objetivos de la division.

Derivado de la investigacion realizada se propone un “Redisefio Organizacional
de la Divisibn de Registro Fiscal de Vehiculos de la Superintendencia de
Administracion Tributaria” en el que se incluye la estructura, funciones vy
procedimientos acorde a las actividades que actualmente realiza el registro fiscal

de vehiculos.

El presente trabajo comprende tres capitulos presentados de la siguiente manera:
el capitulo uno incluye el marco tedrico en el cual se basa la investigacion
relacionada con el tema objeto de estudio, en el que se hace énfasis de la

planeacién y organizacion.

En el segundo capitulo el diagnostico administrativo conformado por los cinco
analisis que ayudan a la investigacion para conocer su estructura, funciones,
procedimientos, facultades y relaciones, a través de estos se conoce la situacion

actual del registro fiscal de vehiculos.

Y en el capitulo tres se presenta la propuesta del “Redisefio Organizacional de la
Division de Registro Fiscal de Vehiculos de la Superintendencia de Administracion
Tributaria de la Ciudad Capital” en donde se define la mision, vision, valores y

objetivos de la unidad, la estructura, funciones y procedimientos.

Se incluye conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada, la

bibliografia del marco en referencia y los anexos correspondientes.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

En este capitulo se mencionan los principios tedricos, conceptos y definiciones
que sirven de guia para la investigacion y las bases legales por las que se rige la

unidad objeto de andlisis, mismos que se presentan a continuacion:

1.1 Empresa

“‘La empresa es la unidad econémico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para realizar una produccién socialmente util de acuerdo

con las exigencias del bien comun.” (1:6)

La empresa es una organizacidn que se encuentra integrada por personas,
equipo y capital con el propésito de ofrecer bienes y servicios en un mercado

determinado.

Las empresas ofrecen productos o servicios a determinados mercados, con el

objetivo de satisfacer necesidades de los clientes.
1.1.1 Empresas publicas

“Como su nombre lo indica, en las organizaciones publicas el capital pertenece al
Estado y, generalmente, su finalidad es satisfacer necesidades de caracter social
y proporcionar servicios a la comunidad. Existen distintos tipos de empresas
publicas: mixtas o de participacion estatal, cuando el capital es privado o publico;
centralizadas o descentralizadas, depende de qué reporten al gobierno federal o

al estatal respectivamente.” (7:190)

Las empresas publicas dependen de un presupuesto que les asigna el Estado
para que puedan desarrollarse, con el objetivo de prestar servicios a la
comunidad en general. Entre los diferentes tipos de empresas publicas se

encuentran las centralizadas y descentralizadas.



1.1.2 Descentralizacion

“‘Delegacion de autoridad para toma de decisiones en una estructura organizada.
Accion de crear organizaciones o0 representaciones con personalidad juridica y

patrimonio propios.” (5:483)

A las organizaciones descentralizadas se les delega cierta autoridad en la toma
de decisiones para una mejor administracion, las que se crean con personalidad

juridica y patrimonio propios.
Para esta investigacion se analizara una empresa publica descentralizada.
1.1.3 Unidad administrativa

“Organo que tiene funciones propias derivadas de su ubicacion en las estructuras

de una organizacion.” (5:489)

Las unidades o departamentos existen en las organizaciones diferencidndose por

las funciones que alli realizan.
1.2 Servicio

“El servicio es algo que se produce y se consume en forma simultanea. Un
servicio, por lo tanto, nunca existe; solamente se puede observar el resultado
después del hecho.” (9:144)

Los servicios no son tangibles por lo que de forma simultanea se consume.

Aunque no existe el servicio, el resultado puede ser satisfactorio o no.
1.3 Administracion

“Es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los recursos de un
grupo social con el fin de lograr la maxima eficiencia, calidad, productividad y

competitividad en la consecucion de sus objetivos.” (7:3)



Es la combinaciéon de los recursos y elementos necesarios para lograr los

objetivos en una organizacion de manera eficiente.

Es importante la aplicacion de la administracién en toda organizacién, ya que
permite tener una mejor coordinacion en cada area, elevar la productividad con
eficiencia y eficacia, manteniendo la competitividad en el mercado, para alcanzar

los objetivos que se establezcan.
1.4 Proceso administrativo

“‘Comprende una serie de fases, etapas o funciones, cuyo conocimiento resulta
esencial para aplicar el método, los principios y las técnicas de esta disciplina

correctamente.”(6:26)

Las empresas aplican el proceso administrativo para planificar lo que desean
hacer, se organizan para coordinar las actividades integrandose cada una, y

controlan para medir los resultados que se esperan.

El proceso administrativo esta compuesto por planeacion, organizacion,
integracion, direccion y control, la aplicacion de estas permite un mejor
funcionamiento en una organizacion, para efectos de la investigacion se aplicara

la planeacion y organizacion.
1.4.1 Planeacion

“‘Es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se
dirige la empresa, asi como la definicion de los resultados que se pretenden

obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos.” (7:27)

La planeacién es la anticipacion de lo que se desea realizar en el futuro, dirigida
hacia el logro de los objetivos establecidos. Las empresas de servicio realizan
planes para saber el rumbo que desean alcanzar y conocer los resultados

futuros.



1.4.1.1 Elementos de planeacion

En esta investigacion se tomaron en cuenta los siguientes elementos de la

planeacion: mision, vision, valores, objetivos, procedimientos y presupuestos.
a) Mision

“La misién de una empresa es su razén de ser, es el propdsito o motivo por el

cual existe.” (7:42)

Es el compromiso de dar a conocer quiénes son, a qué se dedican, qué valor
agregado ofrecen en la sociedad. Las organizaciones al establecer la mision

desean que sus colaboradores se identifiquen con la misma.
% Vision

“La vision es el enunciado del estado deseado en el futuro para la organizacion.
Provee direcciéon y forma el futuro de la empresa estimulando acciones concretas

en el presente.” (7:42)

La visidn es plantearse hoy la forma deseada de una organizacién en un futuro vy,
como estar dentro de un mercado competitivo en un determinado periodo de

tiempo.
+ Valores

“Pautas de conducta o principios que orientan la conducta de los individuos en la
empresa. Los valores deben compartirse por todos los miembros de la empresa.”
(7:44)

Son formas de conducta que una organizacion establece y transmite a los
colaboradores, formando una cultura organizacional apropiada para con los

integrantes del equipo Yy hacia sus clientes.



b) Objetivos

“Representan los resultados que la empresa espera obtener, son fines por

alcanzar, establecidos cuantitativamente a un tiempo especifico.” (7:44)

Los objetivos son fines que se desean alcanzar en un determinado periodo de
tiempo y pueden ser medidos cuantitativa y cualitativamente, con el propésito de

dirigir los recursos que se tienen para llevar a cabo lo planeado.
c) Procedimientos

“Son planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras. Consisten en secuencias cronologicas de las acciones
requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento, en las que se detalla la

manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades.” (10:127)

Los procedimientos son guias de accidon que deben seguirse en base a lo

planeado.
d) Presupuesto

“‘Los presupuestos implican una estimacion del capital, de los costos, de los
ingresos y de las unidades o productos requeridos para lograr los
objetivos.”(7:47)

El presupuesto es el valor estimado con el que cuenta una organizacion para que
ésta pueda operar, las empresas de servicio dependen de un presupuesto que

optimizan, para alcanzar los objetivos planteados.
1.4.1.2 Instrumentos de planeacion:

Dentro de los instrumentos se encuentra el programa anual de trabajo y el plan

accion, en la investigacion se aplicara el plan de accion.



a) Plan de accion

“Programa de accién especifico para cada unidad organizacional (division,
departamento o seccion, el cual es formulado directamente por los responsables

o jefes de esas unidades organizacionales.” (12:7)

1.4.2 Organizacion

“Consiste en el disefio y determinacion de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como el establecimiento de métodos, y la aplicacion de

técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo.” (7:27)

Es el diseio de una estructura en donde los procesos, funciones vy
responsabilidades se conocen y permiten facilitar el trabajo a realizar. Cuando se
define una estructura, ésta permite que las personas conozcan las facultades,

responsabilidades y funciones para alcanzar los objetivos de la organizacion.
1.4.2.1 Elementos de organizacion

Los elementos de organizacion estan integrados por funciones, jerarquias y

puestos los que se detallan a continuacion
a) Funciones

“La determinacion de como deben dividirse y asignarse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin general.” (10:28)

Es la asignacion de actividades divididas en las unidades o departamentos de

acuerdo a su especialidad y objeto.
b) Jerarquias

“Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente a cada nivel existente

dentro de una organizacién.” (10:28)



La jerarquizacion permite delegar funciones de acuerdo a cada nivel jerarquico
de la organizacion, dependiendo de la capacidad y habilidad de los
colaboradores para lograr un mejor funcionamiento y cumplir con los objetivos

establecidos.
c) Puestos

“Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada unidad de trabajo

susceptible de ser desempefiada por un persona.” (10:28)

Es la distribucién o asignaciéon de tareas que le son asignadas a un empleado,
de acuerdo al grado de responsabilidad, dependiendo del area a que se

encuentre asignado.
» Tipos de departamentalizacion

Existen diferentes tipos de departamentalizacion entre ellos: por funciones, por
productos, geogréfica (por zonas o territoriales), por clientes, por proceso o

equipo y matricial; para efectos de la investigacion se aplicara la siguiente:
a) Departamentalizacion por clientes

‘Forma de distribuir las actividades de una organizacion conforme a los

requerimientos de sus clientes.” (5:332)

Es la agrupaciéon de actividades que permite clasificar a los clientes

dependiendo de las necesidades que presente cada uno.
1.4.2.2 Descripcion de actividades

“Consiste en determinar y clasificar todos los factores y actividades necesarios
para llevar a cabo, de la mejor manera un trabajo. La descripcion de funciones
se realiza, primordialmente, a través de las técnicas de analisis de puestos y de

la carta de distribucién del trabajo o cuadro de distribucion de actividades.” (7:62)



Consiste en la descripcion de las actividades que se realizan de forma ordenada
o secuencial de acuerdo a una funcién especifica en un area de trabajo

determinada.
1.4.2.3 Diseilo organizacional

“Proceso de gestion de la estructura de la organizacién, cuyo propédsito es
permitir que ésta pueda realizar y coordinar las acciones necesarias para

alcanzar sus metas.” (6:326)

Es la forma de disefiar una estructura acorde a las estrategias, tamafio y
tecnologia de la organizacion. Las empresas de servicio al adoptar un modelo
de disefio organizacional, toman en cuenta el tamafio y unidades que la integran,

para alcanzar los objetivos establecidos.
1.4.2.4 Componentes basicos del disefio organizacional
a) Division del trabajo

“Es la separaciéon de tareas de manera que cada individuo, sea responsable de

ejecutar un grupo limitado de actividades, segun su nivel jerarquico.”(12:14)

La division del trabajo es la distribucion o asignacion de tareas que le son
asignadas a un empleado, de acuerdo al grado de responsabilidad,

dependiendo del area a que se encuentre asignado.
b) Departamentalizacion

‘Forma en que se agrupan los trabajos en departamentos, divisiones, unidades

administrativas y puestos.” (1:127)

La departamentalizacion permite dividir las tareas de acuerdo a las funciones de

cada area.



c) Jerarquizacion

“Es la disposicion de las funciones de una organizacion por grado de importancia
0 mando.” (7:62)

De acuerdo al grado de importancia, las funciones se visualizan en una

estructura organizacional.
d) Coordinacion

“La coordinacion es el proceso de sincronizar y armonizar las actividades para

realizarlas con la oportunidad y calidad requeridas.” (7:65)

Es ponerse de acuerdo para sincronizar y armonizar las actividades que debe

llevar a cabo un departamento o division, de forma oportuna y calidad requerida.
1.4.3 Dimension de la estructura

“Las dimensiones de la organizacién permiten entender la fisonomia que una de

ellas adopta y la dinamica con la que actua.”(5:4)

Representa el tamafio de la estructura de acuerdo a la tecnologia, propésitos y
alcances que la organizacion desea. Las empresas determinan la estructura en
cuanto al tamafio y funcion en cada una de ellas, de acuerdo a la actividad que
desean desarrollar.

Existen dos tipos de estructuras la mecanicista y la organica, para efectos de la
investigacion se aplicara la estructura mecanicista porque predetermina el

comportamiento en la organizacién para un mejor funcionamiento.
a) Estructura mecanicista

‘La organizacibn mecanicista se caracteriza por fundarse en reglas y
disposiciones formales, centralizacion de toma de decisiones, responsabilidades

de puesto estrictamente definidas, y una rigida jerarquia de autoridad. Las



tareas y las funciones se coordinan por medio de la estandarizacion, las reglas y
los procedimientos formales.” (6:329)

La particularidad de esta estructura induce a un comportamiento predecible de
cada individuo en la organizacion, respecto a reglas y disposiciones formales
donde se establece responsabilidad de puesto estrictamente definida y una

rigida jerarquia de autoridad.
1.4.4 Tramo de control administrativo

“‘Se refiere a la cantidad de personal que un administrador supervisa

directamente en forma eficiente y eficaz.” (1:126)

Las empresas de servicio al establecer un tramo de control administrativo,
permiten determina la cantidad de personal que puede guiar un jefe para que se
logren los objetivos deseados, para medir el grado de eficiencia y eficacia en la

organizacion.
Existen dos tipos de tramo de control: amplio y estrecho o reducido.
1.4.4.1 Tramo amplio

“Un tramo amplio para el mismo numero de trabajadores significa menos niveles

gerenciales entre el tope y la base.” (1:137)

Los tramos de control amplios tienen la modalidad de que se presentan pocos

niveles jerarquicos para supervisar.
1.4.4.2 Tramo estrecho (reducido)

“Un tramo de control estrecho produce una estructura alta con muchos niveles de

supervision entre la alta gerencia y el nivel mas bajo.” (1:137)

El tramo de control estrecho presenta varios niveles jerarquicos en donde se

requiere de mucha supervision.
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1.4.5 Estructura organizacional

“Esta constituida por el sistema formal de tareas y por la forma de delegar
autoridad, coordinar las acciones vy utilizar los recursos para lograr las metas de

la organizacion.” (6:326)

Es la forma ordenada de establecer las unidades de trabajo de acuerdo a las
necesidades de la organizacién con el propdsito de alcanzar los objetivos
deseados.

1.4.5.1 Tipos basicos de estructura organizacional

Los tipos bésicos de estructura organizacional son: organizacion lineal,
organizacién funcional y organizacion linea-staff, en la presente investigacion se
aplicara la organizacion lineal debido a que se rige por una autoridad Unica,

lineas formales de comunicacion, centralizacion de las decisiones.
a) Organizacion lineal

“Se caracteriza porque la autoridad se concentra en una sola persona, que toma
todas las decisiones y tiene la responsabilidad basica del mando. El superior
asigna y distribuye el trabajo a los subalternos, quienes a su vez reportan a un
solo jefe. La autoridad y responsabilidad se transmiten integramente por una sola
linea.” (7:65)

Se basa en que la autoridad es delegada por una sola persona, quien toma las

decisiones y responsabilidades a su mando, transmitiéndose en una sola linea.
1.4.6 Instrumentos de organizacion

Entre los instrumentos administrativos se encuentran: organigramas, manuales y
disefio y control de formas, para efectos de la investigacion se analizara el
organigrama, la descripciébn técnica del puesto y la descripcion de

procedimientos.
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= Organigrama

“‘Es la representacion grafica de la estructura organica de una institucion o de
una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades
administrativas que la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales de

comunicacion, lineas de autoridad, supervision y asesoria.” (5:124)

El organigrama es uno de los instrumentos administrativos donde graficamente
se representa la magnitud de una organizacion, plasmando las unidades que la
conforman, las relaciones entre cada una de ellas, el grado de autoridad y

responsabilidad y las areas funcionales.

Existen diferentes tipos o clasificacion de organigramas para el estudio se
tomaran cémo referencia el organigrama departamental o especifico y el de

puestos, plazas y unidades o nominal.
» Organigramas departamentales o especificos

“Muestran en forma particular la estructura de una unidad administrativa o area

de la organizacion.” (1:168)

Es la representacion gréfica de una unidad o departamento especifica para esa

area de la organizacion.
» Organigramas de puestos, plazas y unidades o nominal

“Indican, para cada unidad consignada, las necesidades en cuanto a puestos, asi

como el numero de plazas existentes o necesarias.” (1:169)

Como su nombre lo indica identifica los puestos, plazas y unidades de manera
que pueda comprenderse las plazas existentes que se encuentre en un

departamento o division.
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= Descripcién técnica del puesto

“Es una relacion escrita que delinea los deberes y las condiciones relacionados
con el puesto. Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace y

porqué lo hace.” (1:165)

Es la descripcion de los deberes y condiciones que se encuentran establecidas
en un puesto de trabajo, indicando que es lo que se hace y el perfil idoneo para

ocuparlo.
= Descripcion de procedimientos

“Presentacion por escrito, en una forma narrativa y secuencial, de cada una de

las operaciones que se realizan en un procedimiento.” (1:182)

Es una serie de pasos a seguir donde se describe de forma ordenada las

actividades de un procedimiento determinado.
= Diagrama de proceso o flujogramas

“Son la representacion grafica del conjunto de actividades para realizar una
funcion.” (7:72)

Corresponde a la interpretacion de graficas disefiadas en donde se identifican
las actividades de un proceso de trabajo determinado.

1.5 Diagnostico administrativo

‘Es un estudio sistematico, integral y periédico que tiene como proposito
fundamental detectar la causas y consecuencias que dentro de los problemas de
organizacion y funcionamiento afectan o se intuye que afectan a la empresa, con
el objeto de encontrar las alternativas de solucién tomando en cuenta los

recursos disponibles.” (12:30)
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El diagnéstico administrativo permite detectar problemas que afectan a una

organizacioén, con el propésito de buscar alternativas de solucion a los conflictos.
El diagndstico administrativo esta conformado por los siguientes analisis:
1.5.1 Andélisis estructural

“‘Es el estudio especifico de cada area de la unidad administrativa, su

conformacion, los recursos asignados.” (12:37)

El analisis estructural estudia cada area administrativa de forma especifica para

determinar cémo esta conformada y que recursos tiene asignados.

1.5.2 Analisis funcional:
“Es el estudio de las funciones asignadas a la unidad administrativa y de cada
organo que la integra, como conjunto de atribuciones y obligaciones que tiene

que cumplir en el desempeiio de su trabajo.” (12:38)

El estudio permite analizar las funciones y obligaciones que le han sido
conferidas a una unidad administrativa, de acuerdo al grado de responsabilidad

asignado.
1.5.3 Anadlisis procedimental

“Es el estudio de la secuencia de actividades que desarrolla cada 6rgano de la

unidad administrativa en estudio.” (12:39)

Este andlisis permite que las empresas determinen si los procedimientos

establecidos son los 6ptimos para el mejor funcionamiento de la organizacion.

1.5.4 Andlisis de facultades:
“‘Es el estudio detallado de las aptitudes o de los derechos concedidos para
hacer algo.” (12:39)
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El andlisis de facultades permite determinar las aptitudes que se requieren en un
puesto determinado, para saber si éstas se encuentran acorde a las necesidades

de la unidad administrativa.

1.5.5 Anadlisis de relaciones:
‘Es el estudio de las lineas de conexion o comunicacion, que guardan los

organos de la unidad administrativa en estudio.” (12:39)

Estudia las lineas de comunicacién que existe entre cada area administrativa de

la organizacion.
1.5.6 Analisis organizacional o administrativo

“‘Es la fase del diagnéstico administrativo que sirve para comparar los hechos
determinados y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de relacionar los
puntos que afectan negativamente a la dependencia o unidad administrativa.”
(12:40)

Este analisis permite establecer los problemas que en un momento determinado
estan afectando a la organizacion, con el objetivo de buscar alternativas de

solucion de acuerdo a los recursos que se tengan disponibles.
1.6 Redisefo organizacional

“El redisefio de la organizacion es un proceso planeado de modificaciones
culturales y estructurales, permanentemente aplicado en una organizacion
visualizando la institucionalizacién de una serie de tecnologias, sociales, de tal
forma que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planear e

implementar esas modificaciones con o sin asistencia externa.” (9:s.p)

El redisefio organizacional es la modificacion permanente de una estructura que
debe realizarse en una organizacién, de acuerdo a los cambios tecnolégicos o
sociales que constantemente se presentan en el ambiente, es importante que el

nuevo disefio permita diagnosticar, planear e implementar modificaciones que
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sean necesarias en cualquier momento, pudiendo ser de forma interna o

externa.

Cuando las empresas introducen nuevas formas de trabajo de acuerdo a las
exigencias que se presentan en el ambiente, surge la necesidad de mantener
actualizado un disefio organizacional en donde las costumbres y habitos crean
un ambiente diferente al que anteriormente estaban acostumbrados, por lo tanto
es necesario transmitir al grupo de trabajo lo importante de esos nuevos
cambios culturales y estructurales para que puedan adaptarse facilmente, y no
lleguen a la incertidumbre o miedo a las modificaciones o actualizaciones en la

organizacion.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA DIVISION DE REGISTRO FISCAL
DE VEHICULOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA CIUDAD CAPITAL

A continuacion se presenta la situacion actual de la Division de Registro Fiscal de
Vehiculos de la Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT), la que
contiene informacién general de la institucién, funciones y atribuciones que le
han sido conferidas por el Congreso de la Republica para llevar a cabo una mejor

administracion y control de los ingresos.

2.1 Metodologia

Para efectos de la investigacion de la situacion actual en la unidad objeto de
estudio, se realizé un censo de las dos primeras agencias que surgen al
momento de la desconcentracion, se tomo en cuenta a 39 colaboradores y la
metodologia utilizada se encuentra contemplada de la siguiente manera: se
elabord un cuestionario a 36 colaboradores para conocer la opinidon o percepcion
gue tienen de la unidad objeto de estudio y la situacién actual de la misma,
distribuidos asi: 18 en Galerias Primma zona 11y 18 en Plaza San Rafael zona
18, en el area administrativa se entrevist6 al jefe de la unidad y dos supervisores,
para conocer la opinion de cada uno en base a la respuesta u opiniones de las
personas, después se visitaron las instalaciones de las agencias para llevar a
cabo la observacion directa para conocer y determinar lo que acontece en cada

una.

2.2 Antecedentes de la Superintendencia de Administracion Tributaria
(SAT)

Antes de la creacion de la SAT la entidad encargada de recaudar los fondos
necesarios en materia de impuestos era Rentas Internas. En el afio 1996 se

firman los Acuerdos de Paz y dentro de los compromisos acordados se



establecieron medidas de administracion y legislacion tributaria que permiten

incrementar la carga tributaria del pais.

Por lo que en el afio 1998 se crea la SAT como una entidad descentralizada,
con personalidad juridica, patrimonio y recursos propios, en la que el Estado de
Guatemala le confiere facultades de administracion, recaudacion, control y
fiscalizacion de los impuestos que estan establecidos legalmente, para que a
través de estos recursos se cumplan las obligaciones que tienen relacion con el
gasto social como: salud, educacion, seguridad, vivienda e infraestructura y la
modernizacion del Estado, para dar un mejor servicio con atencion y

transparencia.

2.2.1 Marco legal

Se establece el Decreto 1-98 del Congreso de la Republica de Guatemala en
base a las atribuciones que le confiere la Constitucion Politica de la Republica en
los articulos 171 literal a) que establece que se puedan decretar, reformar y
derogar leyes, en el 134 donde expresa que el Estado es el encargado de
delegar la autonomia y descentralizacion a una entidad que él dispongay el
237 se refiera a los ingresos y egresos del Estado.

Articulo 1. Creacion. “Se crea la Superintendencia de Administracion Tributaria,
como una entidad descentralizada, que tiene competencia y jurisdiccion en todo
el territorio nacional para el cumplimiento de sus objetivos, tendra las
atribuciones y funciones que le asigna la presente ley. Gozard de autonomia
funcional, econdémica, financiera, técnica y administrativa, asi como personalidad

juridica y recursos propios.” (3:2)
El objeto de la SAT, “Ejercer con exclusividad las funciones de Administracion

Tributaria.” (3:2), basada en las leyes que la rigen respecto a obligaciones

tributarias en el pais.
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Dentro de las funciones de la Superintendencia de Administracion Tributaria,
“Ejercer la administracién del régimen tributario, aplicar la legislacion tributaria,
la recaudacion, control y fiscalizacién de todos los tributos internos y los que
gravan el comercio exterior, que debe percibir el Estado, con excepcion de los

gue por ley administran y recaudan las municipalidades.” (3:2)

A través del reglamento interno de la Superintendencia de Administracion
Tributaria estd organizada de la siguiente forma, el Directorio, la
Superintendencia, las Intendencias y Coordinaciones las que han sido creadas

para el cumplimiento de las atribuciones que se le han conferido.

2.2.2 Filosofia organizacional de la SAT
Dentro de la filosofia se tom6 en cuenta la mision, vision y valores de forma
general que fueron tomados del portal de la SAT, mismos que se describen a

continuacion:

2.2.2.1 Misién
“‘Recaudamos con efectividad para el Estado, promoviendo la competitividad y el
desarrollo”. (11:5)

a) Vision
“Ser reconocida como la mejor administracion tributaria de la region

Centroamericana y del Caribe”. (11:7)

Se les pregunto a los colaboradores si conocian la mision y vision de la SAT a lo

cual respondieron lo siguiente:
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Grafica 1
Conocimiento de la misién y vision de la organizacion
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Respecto a la misién y vision 34 técnicos contestaron que conocen ambas, 2
indicaron que no las conocen, porque no han tenido el cuidado de informarse,

demostrando asi no sentirse identificados con la institucion.

Al entrevistar al jefe y a los supervisores indicaron que tiene conocimiento sobre
la mision y vision.

Se pudo observar que tienen un calendario en donde se encuentra la mision y
vision de la institucion, éste es proporcionado a principio de afio a cada

colaborador, también se encuentran en el portal donde puede ser consultado.

b) Valores
En la institucion se identifican cinco valores que a continuacién se describen:
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= Actitud de servicio
‘Los funcionarios y empleados de la Superintendencia de Administracion
Tributaria se esfuerzan por aportar lo mejor de si mismos en la atencién que se

brinda a los usuarios internos y externos.” (11:6)

= Respeto

“Todos los funcionarios y empleados reconocen el valor inherente y los derechos
innatos de las personas de ser tratados con amabilidad, cortesia y cordialidad.”
(11:6)

= Responsabilidad

“Todas las funciones y tareas asignadas a los funcionarios y empleados de la
Superintendencia de Administracion Tributaria, se cumplen efectiva y
oportunamente con disciplina, respeto, profesionalismo y trabajo en

equipo.”(11:6)

= Transparencia

“Todas las actitudes y acciones de los funcionarios y empleados de la
Superintendencia de Administracién Tributaria responden a las normas de
conducta moral y social regida por la ética; por lo que la transparencia se refleja
en el desempefo de las funciones asignadas con coherencia entre lo que se

piensa, se dice y se hace.” (11:6)

* Productividad

“Todas las actitudes y acciones de los funcionarios y empleados de la
Superintendencia de Administracion Tributaria buscan aprovechar optimamente
los recursos, para asegurar el uso adecuado de los insumos de trabajo en la

obtencién de los resultados esperados.” (11:6)
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Con relacion a los valores se les pregunto a los colaboradores cuéales aplican y

los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

El personal coincidié en que aplican los cinco valores porque se les ha dado a

conocer.

Los entrevistados también identificaron los valores que la institucion ha
establecido los que pueden encontrarse en el portal y en el calendario que se les

otorga cada afio.

Se pudo observar que la organizacién se esfuerza por transmitir periodicamente
esos valores, a través de correo electrénico, medios escritos, pueden consultarse

en el portal y calendario.

2.2.3 Antecedentes del Registro Fiscal de Vehiculos (RFV)
En la investigacion se usaran las siglas RFV que identifican al Registro Fiscal de

Vehiculos.

Dentro de la aplicacion de las leyes se encuentra el Decreto 70-94 del Congreso
de la Republica de Guatemala, Ley del Impuesto Sobre Circulacion de Vehiculos
Terrestres, Maritimos y Aéreos, teniendo como objeto crear un registro fiscal de
vehiculos que vele por el cumplimiento del registro y control de los vehiculos que
circulen, surquen o naveguen en territorio nacional y ejercer los controles
necesarios velando por el cumplimiento del pago del impuesto anual. Para el afio
1995 se publica el Reglamento 111-95 del Congreso de la Republica que busca
normar lo relativo al cobro anual del impuesto, estableciendo los mecanismos
para facilitar la recaudacion y control de los vehiculos; realizar la primera
inscripcion de los vehiculos que ingresen de manera permanente, reponer

documentos como la tarjeta de circulacion, el certificado de propiedad, placas o

22



calcomanias cuando se deterioran o extravian o cambios que se realizan en los
vehiculos.

Tanto la ley como su reglamento no estdn actualizados, solamente ha tenido
reformas en sus articulos, algunos cambios de la ley se encuentran establecidos

en el Decreto 10-2012 del Congreso de la Republica.

La ley de vehiculos abarca tres tipos de impuestos: terrestres, maritimos y

aéreos, actualmente se lleva el registro y control de los vehiculos terrestres.

Con anterioridad el registro fiscal de vehiculos estaba concentrado en el tercer
nivel del edificio de finanzas publicas, cabe mencionar que toda gestion solicitada

por los contribuyentes a nivel nacional se realizaba en esta unidad.

Luego de la desconcentracién surgieron las dos primeras agencias de registro
fiscal de vehiculos, posteriormente se incorporaron dos mas en la ciudad capital,

luego se establecieron en las regiones de occidente, sur y nororiente del pais.

Para llevar a cabo la investigacion se tomé de base las dos primeras agencias

gue surgieron en la ciudad capital.

Al realizar la investigacion, el area de recursos humanos cuenta con un
organigrama del registro fiscal de vehiculos; el que presenta la siguiente

informacion:
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Gréfica 6
Superintendencia de Administracion Tributaria
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2.2.4 Filosofia organizacional del Registro Fiscal de Vehiculos

Para efectos de la investigacion se tomé en cuenta la ley de vehiculos Decreto
70-94, debido a que se desconoce la mision, vision, valores y objetivos en la
division.

2.2.4.1 Mision

Se les preguntd a los colaboradores si consideran que la mision es: “Recaudar

con efectividad el impuesto de circulacidén del registro fiscal de vehiculos”, y los

resultados son los siguientes:

Grafica 2
Opinion sobre la mision
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracién propia. Ailo 2013.

El 86 % estuvieron de acuerdo que la mision es “ Recaudar con efectividad el
impuesto de circulacion del registro fiscal de vehiculos”, siendo un porcentaje alto
en comparacion con el 14% que manifesté que no solamente es la recaudacion,
sino que ademas de recaudar se realiza otro tipo de gestiones propias de los
vehiculos, entre las que manifiestan: dar aviso cuando los vehiculos cambian de
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duefio, se reponen tarjetas, titulos, placas y calcomanias o cambios que se le
realizan al automotor los cuales deben estar descritos en las tarjetas de

circulacion.

Los entrevistados también consideran que la mision es la recaudacién anual de

este impuesto y es la razon por la que existe la ley de vehiculos.

Se pudo observar que el area técnica y administrativa consideré que la misién
es “Recaudar con efectividad el impuesto de circulacion del registro fiscal de
vehiculos” siendo un porcentaje del 86% en comparacion con el 14% que indicé

que no.

2.2.4.2 Vision
También se les pregunto a los colaboradores si consideran como vision: “Ser
una de las divisiones que contribuya en gran manera en el recaudo de impuesto

para la nacion” a lo que respondieron lo siguiente:

Gréfica 3
Opinion de la vision
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.
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El 92% consideré como vision “Ser una de las divisiones que contribuya en gran
manera en el recaudo de impuesto para la nacion”, en comparacion con el 8%
gue no esta de acuerdo indicando que la visién esta més alla de la recaudacion,

y que no se tiene un registro actualizado de los vehiculos que circulan.

Los jefes inmediatos opinan que parte de la creacion de esta ley es contribuir a
los ingresos que se suma a los otros impuestos establecidos, uno de ellos
expone que la recaudacion de este impuesto implica gastos administrativos
elevados desde la clasificacion de la calcomania hasta la distribucion de esta en
los bancos del sistema; asimismo hacen mencién que son dos los impuestos que
contribuyen a la recaudacion: el de circulacion y el de la primera matricula que

corresponde a los vehiculos que ingresan y se internan en Guatemala.

Se pudo observar, segun el conocimiento y experiencia de quienes respondieron
que la vision podria ser de la siguiente manera: “Ser una de las divisiones que
contribuya en gran manera en el recaudo de impuesto para la nacién” debido a
gue éste ingreso es de vital importancia sumada a los demas impuestos que

percibe el Estado.

2.2.4.3 Valores

En cuanto a los valores de la unidad objeto de andlisis, se pregunté a los
colaboradores qué valores pueden ser propios del registro fiscal de vehiculos vy,
para ello se les presentd los siguientes enunciados: lealtad, honestidad,
responsabilidad social, respeto institucional, imparcialidad y responsabilidad, a lo

que contestaron:
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Grafica 4
Opinion sobre los Valores
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Lealtad, 5

Respeto, 11

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Dentro de los valores enunciados los operadores indicaron los siguientes:
honestidad, respeto, responsabilidad social y lealtad, en su opinion consideran

gue pueden ser propios del registro fiscal de vehiculos.

El area administrativa consideran: el respeto, la honestidad y responsabilidad

social coincidiendo con los encuestados.

Se observd que cuatro son los valores con los que se identifican los
colaboradores al momento de atender, ya que prestan la debida atencién hacia
los contribuyentes que requieren de sus servicios diariamente, creando una

imagen positiva de la institucion en general.
2.2.4.4 Objetivos

Asi mismo se les preguntd qué opinion tenian respecto a que si consideraban o
estaban de acuerdo que el objetivo general fuera el siguiente enunciado: “Llevar

el registro de todo vehiculo que circule, surque o navegue en territorio nacional y
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ejerza el control necesario, velando por el cumplimiento del pago del impuesto

anual de circulacién”, por lo que contestaron lo siguiente:

Los 36 colaboradores indican estar de acuerdo en que el objetivo general pueda
ser “Llevar el registro de todo vehiculo que circule, surque o0 navegue en territorio
nacional y ejerza el control necesario, velando por el cumplimiento del pago del

impuesto anual de circulacién”.

Los jefes coinciden con los encuestados haciendo referencia que es por mandato
legal, también detallan que esta pendiente el control de los vehiculos maritimos
y aéreos por lo que hace falta una base de datos para identificarlos porque los

contempla la ley.

Se observd que los encuestados como entrevistados estdn de acuerdo en
considerar el objetivo general planteado.

2.2.4.5 Objetivos especificos

De acuerdo al objetivo general planteado, se determinan los siguientes objetivos
especificos:

a) Realizar la inscripcién de los vehiculos en territorio nacional.

b) Ejercer el control de los vehiculos que circulan en territorio nacional.

c) Llevar el control del pago del impuesto de circulacién anual.

d) Realizar modificaciones o cambios en los vehiculos de las gestiones

solicitadas.

Los entrevistados aprueban estar de acuerdo con que los enunciados arriba

indicados pueden ser los objetivos especificos.

Por lo tanto los jefes coinciden con los técnicos sobre los objetivos especificos,

haciendo mencion que se encuentran en la ley de vehiculos.
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Se pudo observar que el 100% tienen la idea del objetivo general y los que de
él se deriven, estos surgen de lo que se encuentra establecido en el decreto 70-

94 ley de vehiculos.
2.3 Hallazgos del estudio realizado

A continuacién se presentan los resultados que fueron realizados durante la
investigacion de los datos proporcionados de la siguiente manera: tomando de
base las preguntas contestadas los resultados se visualizan a través de graficas,
luego los técnicos expresan su opinion a través del cuestionario presentado, el
jefe y supervisores exponen su punto de vista en base a la entrevista que se hizo
en su lugar de trabajo y la observacion de lo acontecido, corresponde al ente

investigador.
2.3.1 Analisis estructural

Permitird conocer con mayor detalle la estructura actual de la unidad y si ésta se

encuentra actualizada.

Se preguntd a los colaboradores si existe un organigrama Yy si se encuentra

actualizado, a lo que contestaron lo siguiente:
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Grafica 5
Existencia del organigrama

Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Sl existe, 16

No existe, 19

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

16 colaboradores indican que existe un organigrama y que esté actualizado, pero
no saben en donde porque no se les ha dado a conocer de forma general, el otro
grupo no tiene conocimiento del mismo y una persona dejo la respuesta en

blanco.

Los entrevistados opinan que si existe y que no esta actualizado, uno de los
entrevistados informa que en el afio 1998 al tomar posesion la SAT solamente
se conocié una estructura conformada por 20 personas y desde el afio 2009
cuando se procedié a desconcentrar la unidad de vehiculos ésta no cuenta con

un organigrama actualizado.

Se pudo observar que de los 36 técnicos 16 saben de la existencia de un
organigrama en la division de registro fiscal de vehiculos pero desconocen en
donde se encuentra, que es menos de la mitad en comparacion con los 19 que
indican que no existe; los entrevistados tienen conocimiento del mismo pero
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carece de actualizacion, ademas no esta en la divisidbn sino se encuentra en el

departamento de recursos humanos.

2.3.2 Andlisis funcional
Se cuestioné a los colaboradores para saber si conocen las funciones de la
unidad, si estan normadas y actualizadas, a lo que respondieron:

Grafica 7
Funciones normadas y actualizadas
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

En cuanto al analisis funcional, 30 colaboradores describieron las funciones que
conocen: inscripcion y actualizacion de los vehiculos que quedan en territorio
nacional, traspasos (cambio de propietario), reposicion de distintivos (tarjetas de
circulacion, placas vy titulos o certificados), y rectificaciones o modificaciones
como cambio de color y motor, también indican que éstas funciones se

encuentran normadas y actualizadas.

6 colaboradores hacen ver en el cuestionario que algunas funciones que
realizan todavia no se encuentran normadas entre las que se detallan: las

placas de vehiculos que se utilizan para realizar el trasladado de aduanas
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hacia lugares de venta o exposicion, los vehiculos nuevos de las agencias,
traspaso de duefio con declaracién jurada, avisos por legalizacion de firmas por
traspasos, activar un vehiculo cuando estd asegurado y activacion sobre

vehiculos que ya dieron anteriormente el aviso de retiro definitivo.

Los entrevistados indican que las funciones que realiza la unidad estan
normadas y actualizadas, de igual forma sobre las funciones que no se
encuentran normadas y éstas se realizan diariamente se incluye la elaboracion
de la tabla de valores donde se establece el cobro del impuesto de la
calcomania (el impuesto de circulacion anual), los desplegados (informacion
general de un vehiculo), certificaciones de alza (caracteristicas del vehiculo

firmadas por un superior).

Se observé que existen funciones normadas, que fueron determinadas por el
area de normativo, también se encuentran en el portal y se pueden imprimir para
gue cada técnico las lea y les sirva de guia; son pocas las funciones normadas
haciendo falta las que mencionaron los colaboradores cuestionados, como los

entrevistados y que si se realizan en la unidad.

2.3.2.1 Funciones

Dentro de las funciones asignadas al registro fiscal de vehiculos se encuentran:
a) Recibir expedientes

b) Analizar los expedientes

c) Operar los expedientes

d) Realizar los reportes sobre las transacciones que graban en el sistema

diariamente.

Por lo que se preguntd a los operadores respecto al cumplimiento de las

funciones asignadas y respondieron lo siguiente:
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Grafica 8
Cumplimiento de las funciones
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Los que opinan que si, manifiestan que las cumplen a tiempo, porque se les
distribuye el trabajo de forma equitativa, siendo parte de la responsabilidad que
cada uno tiene; consideran que la eficiencia es parte importante de lo que hacen.
Solamente uno opina que no, porque segun las normativas establecen un

procedimiento y en la practica es otro.

Los entrevistados opinan que si, porque se les asigna un niamero determinado

de expedientes procurando que puedan terminarse a tiempo.

Se observo que los técnicos cumplen con las tareas que se les asigna, las que
realizan diariamente son: recepcion de expedientes, analizar y operar los
expedientes cuando corresponda, realizar requerimientos cuando es necesario,
presentar los informes diariamente de las transacciones que operan en el
sistema; en algunas ocasiones cuando se incrementan los ingresos de

expedientes utilizan tiempo extraordinario o solicitan apoyo a otras agencias.
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Entre las funciones que carecen de normas que sirvan de guia a los
colaboradores se encuentran: traspaso con declaracion jurada, con escrituras
publicas ya sea por pagos de seguro, donaciones entre vivos, por érdenes de
juez, por subasta, adjudicaciones por sorteo, aviso por legalizacion de firmas por
traspaso, activacion e inactivacion de vehiculos por diferentes motivos, estas
gestiones se realizan con frecuencia en las unidades de vehiculos, careciendo de

un procedimiento que sirva de guia para el operador.
2.3.2.2 Inconvenientes para realizar funciones

Existen factores internos como externos que no permiten que las tareas se

realicen a tiempo o en alguno de los casos no puedan llevarse a cabo.

Se les pregunt6 a los colaboradores si tienen inconvenientes para llevar a cabo

las funciones que se les asignan y contestaron lo siguiente:

Grafica 9
Inconvenientes para realizar las funciones

Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Sl; 2

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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Los colaboradores respondieron que no tienen inconvenientes para realizar sus
funciones ya que poseen lo necesario para el desarrollo de sus actividades,
solamente se les presentan algunos imprevistos como: cortes de energia

eléctrica.

Los que indican que si, tienen inconvenientes argumentando que existen
factores externos como los sistemas informaticos que imposibilitan que el trabajo
se concluya, por lo que en situaciones esporadicas se trasladan expedientes a
otras unidades, pero no cumplen de forma responsable con las tareas que se les

encomienda.

Uno de los entrevistados indica que no tiene problemas para realizar las tareas
gue le son asignadas porgue los inconvenientes no son frecuentes, sin embargo
otro coincide con el personal que a veces no hay sistema, herramientas de
consulta sobre pagos que no aparecen y algunas dudas que se puedan
corroborar sobre la autenticidad de documentos que se presentan en las

ventanillas.

Se observé que los inconvenientes que presentan son de forma externa y que
les afectan para trabajar los expedientes que ingresan diariamente pero estos

son de forma eventual.

2.3.3 Andlisis procedimental
Se les preguntd a los técnicos si los procedimientos que realizan se encuentran

normados y respondieron lo siguiente:
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Grafica 10
Los procedimientos se encuentran normados

Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

S, 27

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.

27 de los encuestados indican que si existen procedimientos normados
haciendo referencia de los siguientes: primeras placas o primer registro,
traspasos, reposicion de documentos y distintivos, modificaciones o
rectificaciones; 9 técnicos consideran que hace falta el procedimiento de
traspaso con declaracién jurada, avisos por legalizacion de firmas por traspaso,
activar un vehiculo cuando este esta asegurado y activacion sobre vehiculos que

ya dieron anteriormente el aviso de retiro definitivo.

Los entrevistados consideran que los procedimientos que si estan normados son
los que describieron los técnicos, y a la vez indicaron que hace falta varios entre
los que mencionaron: procedimiento de traspaso con declaracion jurada, avisos
por legalizacion de firmas por traspaso, activar un vehiculo cuando este esta
asegurado y activacion sobre vehiculos que ya dieron anteriormente el aviso de

retiro definitivo.
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Se observé que técnicos y administrativos conocen de los procedimientos que
estan normados, cabe mencionar que si existen procedimientos que aun no se

encuentran normados.
2.3.3.1 Procedimientos actualizados

Se pregunt6 a los colaboradores si los procedimientos normados se encuentran

actualizados y respondieron lo siguiente:

Gréfica 11
Procedimientos actualizados
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

No, 10

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Los cuestionados indican que los procedimientos que estan normados si estan
actualizados, a través de ellos se aclaran dudas y se actualizan cuando surgen
cambios. Para los que indican que no, exponen que se presentan casoS poco
comunes a la hora de operarse por lo que solicitan la orientacion de los
superiores y que dependen en ocasiones de otras unidades para resolver, por lo
gue atrasan los procedimientos normados, opinan que algunos procedimientos

se repiten indicando cuando se ingresa una contrasefla que identifica el
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expediente, la mismas debe asignarse al sistema, luego debe grabarse como

operada y al final darle salida.

Los jefes comentan que algunos no estan actualizados o acordes a los
procedimientos que realizan porque se modificaron los mas frecuentes; sin tomar

en cuenta casos esporadicos.

Se observé que tanto los operativos como los administrativos indican que
algunos procedimientos si estan actualizados y son los que se ven a diario, pero
hacen falta los que todavia no se encuentran normados, para evitar hallazgos
por la Contraloria General de Cuentas provocando sanciones a los
colaboradores.

2.3.4 Analisis de facultades

Se solicitd a los colaboradores cuales son las facultades otorgadas a su

unidad de trabajo, por lo que contestaron lo siguiente:

Grafica 12
Facultades normadas

Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.

Los encuestados respondieron que dentro de las facultadas otorgadas se
encuentran: realizar los reportes de transacciones diarias, grabar las
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operaciones cuando corresponda, cumplir con lo que se encuentra normado
como: traspasos, reposicion de documentos y distintivos, primer registro de
vehiculos y modificaciones en los vehiculos en los cambios de color o motor o
bien las inactivaciones o activaciones, ademas indican que se encuentran

establecidas en las normativas y en el reglamento interno de trabajo.

11 colaboradores indican que no, porque entre las facultades normadas que
cumplen hace falta el traspaso con declaracion jurada, aviso por legalizacion de
firmas por traspaso, activar un vehiculo cuando este est4 asegurado y activacion

sobre vehiculos que ya dieron anteriormente el aviso de retiro definitivo.

Para los jefes las facultades otorgadas en el puesto de trabajo de los técnicos es
atender y orientar a los contribuyentes, analizar los expedientes que se les
asigna operarlos y grabarlos cuando corresponda y entrega de reportes sobre

las transacciones diarias.

Se determin6é que conocen las facultades conferidas a su puesto de trabajo ya
gue se pudo observar que las realizan diariamente y son parte de las tareas
diarias, también existen algunas que no se encuentran normadas cOmo el aviso
por legalizacién de firmas por traspaso, activar un vehiculo cuando éste esta
asegurado, activacion de vehiculos que ya dieron anteriormente el aviso de retiro
definitivo y la elaboracion de la tabla de valores para el pago del impuesto de

circulacion anual.
2.3.5 Andlisis de relaciones

Se preguntd a los colaboradores si las actividades que realizan tienen relacion
con otras unidades para el logro de los objetivos del registro fiscal de vehiculos,

a lo que respondieron de la siguiente manera:
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Grafica 13
Relacion con otras unidades
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

No contesto,
12

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Exponen los técnicos que las unidades que tienen relacién con el RFV son:
Registro Tributario Unificado (RTU) que se encarga de actualizar datos de los
contribuyentes como: nombre, direccién, actividad econdmica entre otras, area
de cobranza administrativa cuando se detectan multas a pagar, informética,
normatividad, fiscalizacion, aduanas y bancos. 12 encuestados dejaron en blanco

la pregunta.

Los entrevistados coinciden con lo expuesto por los colaboradores agregando
gue se tiene relacion con la PNC por solvencias o expertaje (revision o

inspeccion de los vehiculos) y las municipalidades.

Se observé que entre las unidades que tienen relacién con el RFV son el
Registro Tributario Unificado que es la encargada de inscribir y actualizar a los
contribuyentes, la unidad de cobranza por las sanciones que deben cumplir en
algunas ocasiones los contribuyentes, el area de informatica cuando se necesita

modificar la base de datos, el area de fiscalizacibn cuando es procedente
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determinar un cobro a través de un recibo que el contribuyente no lo ha
efectuado, también las aduanas cuando debe registrarse una marca, los bancos
gue estan autorizados para efectuar el pago que debe realizar, la Policia
Nacional Civil que es la encargada de las inspecciones que la ley de vehiculos

establece en algunos casos.

2.3.5.1 Trabajo en equipo

El trabajo en equipo crea un ambiente agradable cuando uno de sus integrantes
0 varios necesitan el apoyo en algin momento dado, permitiendo terminar a
tiempo y cumplir con el objetivo deseado.

Se preguntd a los colaboradores si trabajan en equipo, por lo que contestaron lo

siguiente:

Grafica 14
Trabajo en equipo
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Los que contestaron que si, opinan que hay armonia entre los comparieros,
tratan de cumplir con lo que requiere la unidad, trabajan coordinados en cada

area, se apoyan para desempefiar un mejor trabajo, velan por el buen trato
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hacia los contribuyentes y se ayudan cuando existe carga de trabajo. Los que

contestaron que no, dicen que cada quien hace el trabajo por su lado.

Los entrevistados opinan que a veces se da el trabajo en equipo porque a cada

uno se le asigna una cuota de expedientes para operar.

Se pudo observar que los jefes necesitan el apoyo para algunas tareas
extraordinarias que se presentan, por lo que en algunas ocasiones solicitan el

apoyo a los técnicos y estos responden de manera positiva.

2.3.5.2 Forma de recibir instrucciones
Existen diferentes formas de recibir instrucciones, por lo que se les preguntd a

los técnicos cuales utilizan y contestaron lo siguiente:

Gréfica 15
Forma de recibir instrucciones
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Verbal, 16

Fuente: elaboracion propia. Ailo 2013.

Los empleados indican que reciben instrucciones de tres formas: escrita, verbal

y correo electrénico.
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Los entrevistados indican que al momento de dar instrucciones a los
colaboradores pueden ser: verbales, escritas y a través de correo electronico,

dependiendo del caso o situacion que acontezca.

Se pudo observar que a través de los canales de comunicacion que utiliza la

unidad, los colaboradores se informan y actualizan.

2.3.5.3 Reuniones periodicas
Con esta pregunta se desea saber si las reuniones periddicas en la unidad

fortalecen el trabajo y los logros que se persiguen; e indicaron lo siguiente:

Grafica 16
Realizacion de reuniones periédicas
Registro Fiscal de Vehiculos
Superintendencia de Administracion Tributaria

Fuente: elaboracion propia. Ailo 2013.

Los que indican que si, consideran que las reuniones sirven para mejorar las
tareas asignadas, se aclaran dudas o inquietudes, unifican criterios que ayudan
a fortalecer el servicio y atencion hacia los contribuyentes, se exponen
inconformidades, se intercambian ideas, se habla de lo que no estad bien se,

fortalecen las debilidades. Para los que opinan que no, indican que hace falta
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claridad en los temas, solo los jefes deciden y por existir un horario mixto las

reuniones se realizan temprano.

El area administrativa coincide con los técnicos que las reuniones periodicas
fortalecen el trabajo que se realiza diariamente, aclarando dudas, unificando

criterios, ideas que sirven de apoyo y que son tomadas en cuenta.

Se pudo observar que tanto los encuestados como los jefes estan de acuerdo en

tener reuniones periddicas para mantener una buena comunicacion.

2.3.6 Andlisis organizacional o administrativo

Luego de haber efectuado los analisis que sirvieron de base para conocer la

situacion actual en la division, se establece lo siguiente:

La unidad objeto de analisis carece de mision, vision, valores y objetivos
definidos, y solamente se identifica con lo que establece el decreto 70-94 del

Congreso de la Republica.

El organigrama del registro fiscal de vehiculos no se encuentra actualizado,
debido a los cambios que ha sufrido la unidad a partir de su desconcentracion,
cada agencia se encuentra fisicamente operando sin contar con una estructura

actualizada.

Algunas funciones del registro fiscal de vehiculos no se encuentran normadas
entre las que se puede mencionar: la elaboracion de la tabla de valores
anualmente, las inactivaciones por robo o retiro definitivo, los avisos por

traspaso, entre otros.

En algunas areas se da la duplicidad de funciones, debido a que algunos

técnicos ademas de las tareas que le son asignadas, apoyan en control de
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calidad en la revision de expedientes sobre las transacciones que realizan los

técnicos diariamente.

Hace falta procedimientos de casos no comunes que se realizan en la unidad y
estos no se encuentran normados hasta el momento, por lo que aplican el mismo

criterio para analizar un expediente y operarlo.

Ademas de las facultades conferidas en el puesto de trabajo que desempefian
los supervisores, tienen sobre carga de trabajo, por lo que con frecuencia deben
llevar el control de las transacciones diarias y realizar los reportes, resuelve las
necesidades de los operadores a través del sistema o consultas de las gestiones,
asimismo atienden a los contribuyentes que presenten dudas o inquietudes de
los tramites que solicitan y la revisién de los expedientes operados.

Existen varias unidades que tienen relacion con el registro fiscal de vehiculos, a
nivel interno el Registro Tributario Unificado en donde se realizan las
inscripciones o0 actualizaciones del contribuyente, cobranza administra por
alguna multa que deba cumplirse e Informética; de forma externa con la Policia
Nacional Civil sobre informes de inspeccion de los vehiculos, entidades del
Estado que solicitan informacion oportuna de los registros que se tengan y con

los bancos del sistema.
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CAPITULO Il
REDISENO ORGANIZACIONAL PROPUESTO PARA LA DIVISION DE
REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA CIUDAD CAPITAL

En este capitulo se propone un redisefio organizacional que permite conocer una
estructura actualizada de acuerdo a las areas en donde existe el registro fiscal de
vehiculos, con el propdsito de que los colaboradores conozcan la funcionalidad
en dénde desempefan las actividades y presentar una estructura acorde a las
funciones que lleva a cabo, con la finalidad de lograr los objetivos establecidos.

3.1 Justificacion

En base a la investigacion realizada en el registro fiscal de vehiculos se
identificaron deficiencias que afectan en los procedimientos que actualmente se
realizan, por lo que se propone un redisefio organizacional de acuerdo a los
analisis efectuados con el objeto de establecer mejoras en la estructura,
funciones, procedimientos, facultades y relaciones que permitan un buen

desempefio.

Por lo que se define la misién, vision, valores, objetivos; asimismo se elabora un
organigrama, se establecen las funciones, especificacion de puestos, y

procedimientos del registro fiscal de vehiculos.

3.1.1 Alcance

La implementacion del redisefio organizacional propuesto en el registro fiscal de
vehiculos es a nivel general, ya que se necesita de las areas administrativas que
se encuentran establecidas en la actualidad, y las que se generen con la

propuesta con el objeto de mejorar la unidad analizada.



3.2 Objetivo general
Proponer un redisefio organizacional que sea funcional en el registro fiscal de
vehiculos, con la finalidad de lograr la eficiencia en la organizacion y alcanzar

las metas propuestas en un 90% iniciando en enero de 2015.
3.2.1 Objetivos especificos

= Implementar la filosofia organizacional en la que se sientan identificados con
la unidad a la que actualmente pertenecen, alcanzando su maxima expresion

para la que ha sido creada, a partir de enero 2015.

= Establecer una estructura organizacional en la division de registro fiscal de
vehiculos, a través del nuevo disefio organizacional que esté acorde a las
actividades que realiza actualmente, con la finalidad de mejorar al 100% lo

gue ya esta establecido en la unidad, en la segunda semana de enero 2015.

3.3 Filosofia del registro fiscal de vehiculos

A continuacién se presentan las bases filosoficas propuestas, éstas fueron
presentadas al personal de la division de registro fiscal de vehiculos, y en el caso
de la mision se obtuvo un 86% de aceptacion y en la vision un 92% en base a lo

anterior se propone lo siguiente:

3.3.1 Misién

Somos una Division del Registro Fiscal de Vehiculos que recauda con efectividad
el impuesto de circulacion a nivel nacional y los que de ello se derive, con el
compromiso de brindar un buen servicio, a través de un equipo de trabajo
comprometido en mejorar los esfuerzos necesarios de la unidad

constantemente.
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3.3.1.1 Visi6bn

Ser una de las divisiones que alcance con efectividad el maximo ingreso de

impuesto de enero a julio de cada afio, en comparacion con otros tributos.

3.3.1.2 Valores
Es importante enmarcar valores en los colaboradores para crear un ambiente
agradable, armonioso y confiable en la unidad, por lo que se establecen los

siguientes:

a) Respeto: hacia los jefes, compafieros, contribuyentes, unidades con las que

se relacionan y con la sociedad en general.

b) Honestidad: debe reflejarse constantemente en cada colaborador, para que
la institucion mantenga la credibilidad para con los contribuyentes.

c) Responsabilidad social: hacia los contribuyentes y con la sociedad respecto

al servicio que presta.

d) Lealtad: hacia la institucion y sus integrantes.

3.3.2 Objetivos
A continuacion se presentan los siguientes objetivos del registro fiscal de

vehiculos:

3.3.2.1 General
Recaudar con efectividad el impuesto de circulacion anual de vehiculos que
circulan en territorio nacional de Enero a Julio de cada afo, para que el Estado

de Guatemala perciba los ingresos necesarios para su administracion.
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3.3.2.2 Especificos

a) Elevar la recaudacion fiscal en el tiempo que establece la ley.

b) Mantener un registro actualizado que permita reflejar la recaudacion que se
pretende.

c) Facilitar la forma de pago del impuesto de circulacion, de manera que todos
los que se encuentren afectos a éste impuesto no encuentren inconvenientes
al momento de cumplir con su obligacion.

d) Realizar las revisiones pertinentes de aquellos que no cumplan con su

obligacion.

3.4 Redisefio organizacional

A continuacién se presenta el redisefio organizacional de la Division de Registro
Fiscal de Vehiculos de la Superintendencia de Administracion Tributaria de la
ciudad capital, para que el personal conozca los grados de autoridad y
responsabilidad de acuerdo a las funciones de cada area administrativa, la
relacion entre ellas segun el nivel de jerarquia, lo que permite que los
colaboradores conozcan el lugar que ocupan dentro de la estructura y las
atribuciones que les compete segun su responsabilidad en su puesto de trabajo.

3.4.1 Estructura organizacional
Se propone una estructura organizacional en la divisidbn de registro fiscal de
Vehiculos, en donde se plantean modificaciones necesarias en su estructura con

el proposito de lograr los objetivos planteados.

3.4.1.1 Tipo de estructura organizacional

El tipo de estructura sera la funcional, debido a que las areas estan divididas por
funciones de acuerdo a las actividades que realiza cada una, por lo que en la
nueva estructura se sugiere agregar siete puestos mas los que especificamente

no existen los que mas adelante se detallan.
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3.4.2 Organigramas
A continuacion se detalla el organigrama especifico de la unidad del registro

fiscal de vehiculos y el organigrama nominal o de puestos propuesto:

3.4.2.1 Organigrama especifico

En la grafica siguiente se presenta el organigrama especifico.

Grafica 17
Organigrama especifico propuesto
Division de registro fiscal de vehiculos
Region central

Divisién Registro

Fiscal de

Vehiculos
Area de Area de Archivoy Area de
Secretaria Valores - Registro Fiscal

de Vehiculos

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.

Se puede apreciar la estructura en donde se refleja el nivel jerarquico que
corresponde a la division de registro fiscal de vehiculos de la region central, la
gue se describe de la siguiente manera: en la division se encuentra un jefe
siendo la maxima autoridad en la division, la secretaria esta integrada por tres
técnicos, en el archivo el supervisor y tres técnicos y en el area de registro fiscal
de vehiculos se encuentra al administrador encargado de la agencia, el

supervisor y 21 técnicos.
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3.4.2.2 Organigrama nominal o de puestos

A continuacién se presenta el organigrama de puestos, plazas y unidades

propuesto para la division de registro fiscal de vehiculos.

Grafica 21
Organigrama de puestos, plazas y unidades propuesto
Division de registro fiscal de vehiculos

Region central
E R

Divisién Registro
Fiscal de Vehiculos | 1 | 1

1. Jefe 1)1
2. Subjefe 0|1
E R E R E
; ; Area de Archivo y Area de Registro Fiscal
Area de Secretaria 315 Valores 416 de Vehiculos 24
1. Supervisor 1. Administrador de agencia
1.Supervisor o |1 o . 1
2. Técnico 315 2. Supervisor 1
) 3. Asistente de control de
2. Secretaria 0 |1 calidad 0
3.Técnico 3 13 4. Contador 0
5. Técnico 22

E=Existentes
R=Requeridos
Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.

En la division de registro fiscal de vehiculos se encuentra el jefe quien es el

responsable de planificar y coordinar las funciones que le competen.
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La secretaria esta conformada por 3 técnicos quienes se encuentran encargados
en apoyar a las entidades del Estado como el Ministerio Publico, Ministerio de
Gobernacion, Procuraduria General de la Nacion, Instituto Nacional de Ciencias
Forenses, Organismo Judicial, entre otros, respecto a informacion relacionada
con vehiculos, la que ingresa diariamente y ésta debe proporcionarse a la

brevedad posible. Uno de los técnicos realiza la funcién de secretaria.

En el archivo se encuentran almacenados los valores que se distribuyen en las
agencias como tarjetas de circulacion, placas y certificados de propiedad,
también se almacenan los expedientes resueltos por estas. Por lo que cuentan

con 1 supervisor y 3 técnicos.

En el area de vehiculos se cuenta con el administrador quien es el responsable
de coordinar las actividades que se lleva a cabo en la agencia, con el apoyo de
un supervisor y 22 técnicos quienes deben cumplir en orientar, realizar la
operacion de los expedientes y entrega de los diferentes distintivos solicitados

por los interesados.

3.4.3 Categorias organizacionales del Registro Fiscal de Vehiculos
A continuacion se detallan los niveles jerarquicos que conforma el registro fiscal

de vehiculos:

3.4.3.1 Nivel tactico
Este se encuentra conformado por el jefe y subjefe de la divisibn quienes

conforman la méaxima autoridad en la division.

3.4.3.2 Nivel operativo
Lo conforman el administrador quien es el encargado en la coordinacion de la

agencia, supervisor siendo el encargado de que se lleven a cabo las actividades
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gue se realizan en el registro fiscal de vehiculos y los técnicos quienes atienden

de forma directa al contribuyente.

3.4.4 Modelo del disefio
El modelo del disefio propuesto es el mecéanico por la existencia de reglas,
disposiciones formales, centralizacion en las decisiones, la responsabilidad de

puestos y la jerarquia de autoridad.

3.4.5 Departamentalizacion

La departamentalizacidn a utilizar es por clientes, debido a que existen dos tipos
de contribuyentes los que de forma personal realizan las gestiones y los que en
representacion del propietario son los responsables de concluir los tramites

solicitados.

3.4.6 Tramo de control administrativo
El tramo de control a utilizar sera el de estructuras estrechas, porque permite
una mejor supervision, estricto control y rapida comunicacién entre subordinados

y superiores.

3.4.7 Sistema de organizacién
Debido a que la autoridad se concentra en una sola persona, el tipo de

organizacién es lineal.

3.4.8 Descripcion técnica de puesto
Las siguientes descripciones de puestos que se encuentran conformadas en la
estructura organizacional propuesta, sirven de guia para que cada empleado
conozca las atribuciones asignadas a su puesto de trabajo, describiendo los
siguientes:

1. Sub-jefe de division

2. Asistente de control de calidad

54



Supervisor
Contador

Secretaria

o g &~ w

Técnico de recepcion, analisis y operacion de expedientes.

De la propuesta se agregan 7 puestos descritos de la siguiente manera:

Para la jefatura se sugiere agregar a un subjefe quien en coordinacién con el

jefe de la division apoye sobre las funciones que realiza la divisidon en general.

En el &rea de secretaria se propone una secretaria quien apoyara tanto al jefe
como subjefe de la division, también se sugiere un supervisor quien sera el
encargado de coordinar las funciones en secretaria, apoyar en las agencias y

oficinas tributarias respecto a casos de de vehiculos y los que ello se deriven.

En cuanto al area de de archivo se recomienda dos técnicos mas quiénes
integraran el apoyo tanto a las agencias como en las oficinas tributarias
departamentales sobre los valores que deben entregar o distribuir segun sea el

caso.

Respecto al é&rea de registro fiscal de vehiculos se considera reubicar a un
técnico que posea titulo universitario y aplique como asistente de control de
calidad, quien debera efectuar las revisiones sobre los expedientes que operen
los técnicos, asimismo se propone agregar a un contador quien debe realizar la
consolidacion de la informacién que se opera en el sistema, como también llevar
los controles respecto al movimiento de valores utilizados y el saldo de los

mismos.
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/ -
C—;_,/w DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
— DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

SUPERINTENDENGIA DE ADMMISTRACION TRIBUTARIA

1. Identificacion:

) Sub-efe de division registro fiscal de

Nombre del puesto: .
vehiculos

Cdédigo del puesto: 02
Unidad administrativa: Gerencia regional central
Le reporta a: Jefe de Registro Fiscal de vehiculos
Le reportan: Administrador y supervisor
Fecha de elaboracion: Agosto 2013

2. Objetivo:

Apoyar al jefe de la division en la planificaciéon y coordinacion de las
funciones que tiene a su cargo el registro fiscal de vehiculos.

3. Atribuciones:

Principales

» Realizar la planificacion tactica en la recaudacion del impuesto anual de
circulacion y el impuesto a la primera matricula.

» Consolidar la informacion de las transacciones diarias que realiza en las
agencias como en las oficinas tributarias que correspondan en donde opere
el registro fiscal de vehiculos.

» Consolidar la informacibn semanal de la existencia de valores que se
manejan a nivel nacional.

= Llevar a cabo el informe sobre los ingresos de pagos privativos de acuerdo a
la transaccion que corresponda.

» Clasificar los ingresos de Impuesto al valor agregado por traspasos
efectuados de la ciudad capital como departamentales.

» Elaborar las gréaficas sobre la informacion de los movimientos efectuados
para planificar de mejor manera lo que se desea alcanzar.

Secundarias

= Asistir al jefe cuando corresponda.

= Coordinar las visitas a las agencias y oficinas tributarias.

= Apoyar en capacitaciones que se requieran a nivel interno 6 externo.

= Otras no especificadas.

Ocasionales

= Asistir a capacitaciones para el fortalecimiento de la Administracion Tributaria.
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C_-;C/w DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS
= w ! A8 DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

B

Especificacion del puesto

Educacion

Titulo de Administrador de Empresas o carrera afin.

Experiencia

Experiencia minima de 3 afios en puestos similares.

Habilidades

Capacidad para liderar, elaborar informes, toma de decisiones y solucion de
conflictos, excelentes relaciones interpersonales, proactivo, innovador y
organizado, colaboracioén, trabajo en equipo, responsable, analitico.

Destrezas

Manejo de equipo de coOmputo e internet.

5.

Responsabilidad:

Errores

*En la elaboracién de informes sobre datos estadisticos que influyen en la

planificacion.

Equipo

El equipo asignado a su cargo es computadora de escritorio, computadora
personal, impresora, fotocopiadora, escaner, teléfono celular y vehiculo.

Relaciones con otros

Por la naturaleza de sus funciones debe mantener estrecha relacion con el
superintendente, intendentes, gerentes regionales, jefes de seccion, jefe de
division, administradores y supervisores.
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DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

/ e
C_-_u/w DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO

JENCIA DE ADMMISTRACION TRIBUTARIA

Informacion confidencial
= Exigente discrecion respecto a cuestiones laborales.

Valores

= No maneja valores.

Supervision
= Supervisién recibida del intendente de recaudacion, al gerente de la seccion
central, jefe de seccion, jefe de division y normativo.

6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico
El grado de esfuerzo se El 10% corresponde a llevar equipo portatil
considera en un 90% cuando efectle reuniones o visitas a las
analitico. agencias u oficinas tributarias.

7. Condiciones ambientales:

[ = Condiciones adecuadas en el area de trabajo.

8. Riesgos:

[ = En el sumo cuidado de la informacion que debe presentar.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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C';_./M1' DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO
\> Sia N DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Asistente de control de calidad
Cdédigo del puesto: 04

Unidad administrativa: Gerencia Regional Central

Le reporta a: Administrador de agencia

Le reportan: No aplica

Fecha de elaboracion: Agosto 2013

2. Objetivo:

Debe velar por el cumplimiento de las normas establecidas en el registro fiscal
de vehiculos.

3. Atribuciones:

Principales

= Solicitar los expedientes diariamente para que puedan ser revisados

» Realizar las verificaciones necesarias segun lo establecido de las operaciones
diarias.

= Verificar que los expedientes revisados correspondan a lo grabado en el
sistema.

» Inspeccionar que los documentos presentados coincidan con las normas
establecidas en la division.

» Realizar el informe sobre los expedientes que fueron sujeto de andlisis.

» Resaltar los puntos débiles para su correspondiente correccion.

Secundarias

= Apoyar a supervisor de vehiculos cuando este lo requiera.

= Proponer criterios que fortalezcan los procedimientos establecidos.

Ocasionales
= Asistir a capacitaciones que fortalezcan la administracion tributaria.

= Asistir a reuniones que contribuyan al fortalecimiento de las funciones del
registro fiscal de vehiculos.
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DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

s L
G/W DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO

4. Especificacion:

Requisitos de educacion
= Administrador de empresas o carrera afin.

Requisitos de experiencia
= Experiencia de dos afos en el registro fiscal de vehiculos.

Habilidades
= Capacidad de andlisis en los expedientes.

Destrezas
| *» Manejo de equipo de cOmputo.

5. Responsabilidad:

Errores
»En la revision de los expedientes trabajados por los técnicos.

Equipo

= Debe manejar con responsabilidad la computadora e impresora que se le
asigne, como también el buen uso de la fotocopiadora.

Relaciones con otros

= Mantener relacion con el jefe y subjefe, administrador y supervisor.

Informacién confidencial

= Exigente discrecion respecto a cuestiones laborales.
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DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

f L
C_-;/W DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO

NOUENCIA DE ADMMISTRACION TRIBUTARIA

valores

= No maneja valores a su cargo.

Supervision
= Supervision recibida del jefe y sub-jefe del registro fiscal de vehiculos,
administrador y supervisor.
6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico
El 90% corresponde al Debe solicitar los expedientes al contador quien debe
analisis que debe efectuar | hacer entrega de los mismos, los que debe devolver
de los expedientes que después de la revisién correspondiente, por lo que el
trabajen los técnicos. nivel de esfuerzo fisico es de un 10%.

7. Condiciones ambientales:

[ = Condiciones apropiadas en el area de trabajo.

8. Riesgos:

[= Minimo

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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C-;_/‘/w DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO

DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

SUPERINTENDENGIA DE ADMMSTRACION TRIBUTARIA

1. Identificacion:

Nombre del puesto: Secretaria

Caodigo del puesto: 06

Unidad administrativa: Gerencia Regional Central

Le reporta a: Jefe y sub-jefe

Le reportan: No aplica

Fecha de elaboracion: Agosto 2013

2. Objetivo:

= Cumplir directrices que sirven de guia para desempefar las funciones que le
correspondan.

3. Atribuciones:

Principales

Atender lo requerido por jefe y subjefe de la division.
Elaborar memos, oficios segun sea el caso.

Atender a contribuyentes que hagan presencia en la jefatura.

Secundarias

Archivar los reportes de la recaudacion del impuesto anual y de la primera
matricula.
Archivar los reportes que se manejan en jefatura (por tipo de transacciones e

ingresos).

Mantener los informes archivados del movimiento de los valores que se
manejan.

Informar a supervisores sobre reuniones periédicas con los jefes.

Ocasionales

Asistir a capacitaciones que fortalezcan la administracion tributaria.
Apoyar en otro tipo de actividades cuando se requiera
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DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

C:/W DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE TRABAJO

NCIA DE ADMIMSTRACION TR

4. Especificacion:

Requisitos de educacion
Graduado a nivel medio secretaria.

Requisitos de experiencia
= Conocimientos basicos en atencidn y servicio al cliente minimo un afo.

Habilidades

= Conocimientos basicos sobre el registro fiscal de vehiculos
» Proactivo, innovador, organizado, colaboracién, trabajo en equipo,

responsable y analitico.

Destrezas

Manejo de equipo de computo, teléfono, impresora, fotocopiadora y escaner.

5. Responsabilidad:

Errores
» En los documentos que maneja
Equipo
» |La computadora, el teléfono, la impresora, fotocopiadora y el escaner.

Relaciones con otros

= Por la naturaleza de sus funciones debe mantener relacion con jefes,
administradores y supervisores.
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G'SAT

SUPERINTENDENGIA DE ADMMSTRACION TR

DESCRIPCION TECNICA DE PUESTOS DE
, TRABAJO ,
DIVISION REGISTRO FISCAL DE VEHICULOS

Informacién confidencial

= Exigente discrecion respecto a cuestiones laborales.

Valores

= No aplica

Supervision

= Jefe y subjefe

6. Nivel de esfuerzo:

Mental

Fisico

diariamente.

El 75% corresponde al analisis de la | Debe archivar de forma ordenada los
informacion que recibe y traslada | informes en carpetas periddicamente, lo

gue conlleva a un nivel de esfuerzo
fisico del 25%.

7. Condiciones ambientales:

= Condiciones apropiadas en el area de trabajo.

8. Riesgos:

[ = Riesgos minimos.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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3.5 Descripcion de procedimientos

A continuacién se realizan tres procedimientos que permitirAn una buena

ejecucion de las tareas encomendadas a los colaboradores; para ello se hara

uso de la simbologia ANSI.

o<1 UL

Inicio o término: indica el principio o fin del flujo

Actividad: describe las funciones que desempefan las

personas involucradas en el procedimiento.

Documento: representa cualquier documento que entre, se
utilice, se genere o salga del procedimiento.

Decisién o alternativa: Indica un punto dentro del flujo en
donde se debe tomar una decision entre dos 0 mas opciones.

Archivo: indica que se guarde un documento en forma
temporal.

Archivo: indica que se guarde un documento en forma
definitiva

Conector de pagina: representa una conexion o enlace con
otra diferente, en la que continta el diagrama de flujo.

Conector: representa una conexion o enlace en una parte del
diagrama de flujo con otra parte del mismo.

A continuacion se presenta la descripcion de los procedimientos que serviran de

guia en el registro fiscal de vehiculos:
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Procedimiento en la planificaciéon y coordinacion de actividades del subjefe

de la division de registro fiscal de vehiculos

SaxT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Procedimiento: 1 Hojas: 1/3 | Fecha:

Pasos: 6

Agosto 2013

Divisién de Registro

Fiscal de Vehiculos

Inicia: Subjefe
Finaliza: Jefe
de la division

Procedimiento: Apoyo en la
planificacion y coordinacion de las
funciones del registro fiscal de
vehiculos

Definicion:
vehiculos.

Objetivos especificos:

impuestos.

Normas especificas:

lleva a cabo la divisién como tal.

» Los datos que presente deben ser exactos.

Apoya en la planificacion y coordinacion de las actividades del registro fiscal de

» Realizar informes detallados de los movimientos sobre transacciones que

= Presentar el reporte sobre el registro y control de los ingresos en materia de

= Llevar el control de ingresos privativos y de gestiones administrativas.

= Debe elaborar los informes en forma oportuna.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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C'SAT

SUPERINTENDENCIA DE ADMMISTRACION TRIBUTARIA

Procedimiento: 1
Pasos: 6

Fecha:
Agosto 2013

Hojas: 2/3

Division de Registro Fiscal

de Vehiculos

Inicia: Subjefe
Finaliza: Jefe

Procedimiento: Apoyo en la
planificacion y coordinacion de

de division las funciones del registro fiscal
de vehiculos
Paso Actividad
Puesto No.
1 Recibe los reportes
Clasifica la informacion por region,
. 2 agencia y oficina.
Subjefe 3 Analiza la informacion.
3.1 Si esté correcto procede.
3.2 No estd correcta devuelve para
correcciones.
4 Elabora el informe correspondiente.
5 Traslada la informacién consolidada a
jefe de division.
Jefe 6 Recibe informacion.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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SaxT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Procedimiento: 1

Pasos: 6

Hojas: 3/3 | Fecha:
Agosto 2013

Divisién de Registro

Fiscal de Vehiculos

Inicia: Subjefe

Finaliza:
de division

Jefe

Procedimiento: Apoyo en la
planificacion y coordinacion de
las funciones del registro fiscal
de vehiculos

Subjefe | Jefe de division
Inicio @

‘ l

1

l

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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/
C-;_/M- Procedimiento: 1 Hojas: 1/3 Fecha:

SUPERINTENDENCIA DE Arnu»;x',mlwvrw TRIBUTARIA PaSOS: 16 Agosto 2013
Division de Registro | Inicia: Asistente de control Procedimiento:
. . de calidad Revisar los expedientes
Fiscal de Vehiculos AT
Finaliza: Técnico operados

Definicion:
Realizar la revision de control de calidad de los expedientes operados.

Objetivos especificos

= Servir de apoyo para determinar la estandarizacion de las normas
establecidas verificando que se cumplan.

= Velar por el cumplimiento de los requisitos y normas establecidas.

= Cumplir con las normas de calidad segun lo establecido por la Contraloria

General de Cuentas.

Normas especificas:

= Se deben revisar los expedientes operados en base al sistema y con lo
establecido en las normas.

» Debe realizar un informe respecto a los expedientes que haya revisado.

» La revision debe ser de manera objetiva resaltando los puntos débiles para

corregir los errores que se estén dando.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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ESaxT

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Procedimiento: 1
Pasos: 16

Fecha:
Agosto 2013

Hojas: 2/3

Division de Registro

Fiscal de Vehiculos

Inicia: Asistente de
control de calidad
Finaliza: Técnico

Procedimiento: Supervision
de control de calidad de los
expedientes evacuados.

Puesto Paso Actividad
No.
Asistente de control de 1 Solicita expedientes al contador por usuario
calidad y fecha.
Contador 2 Entrega expedientes de los técnicos ya
operados.
3 Recibe los expedientes operados.
4 Analiza los expedientes segun lo
Asistente de control de establecido y verifica que estén correctos.
calidad 4.1Si todo esta correcto realiza informe para
el acta.
4.2 No cumple con lo establecido realiza las
observaciones para el acta.
5 Realiza el acta correspondiente y firma.
6 Traslada acta a supervisor.
Supervisor 7 Recibe el acta con la informacion de lo
acontecido.
Asistente de control de 8 Devuelve expedientes.
calidad
Contador 9 Recibe expedientes.
10 Archiva expedientes
Supervisor 11 Entrega acta y traslada
Administrador 12 Recibe acta y entrega a jefe de division
Jefe 13 Recibe acta.
Supervisor 14 Traslada informacion para que técnico
complemente lo requerido.
Supervisor 15 Refuerza los puntos débiles segun
hallazgos encontrados en los expedientes.
Técnico 16 Recibe la retroalimentacion de las

operaciones con hallazgos.

Fuente: elaboracidn propia. Afio 2013.
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C_;-/w Procedimiento: 3 | Hojas: 3/3 | Fecha:
= Agosto 2013

SUPERINTENDENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA PaSOS 16
Division de Registro Fiscal | Inicia: Asistente Procedimiento: Realiza la
de control de supervision de control de

de Vehiculos calidad calidad de los expedientes

Finaliza: técnico evacuados.

Asistente de
control de Contador | Supervisor | Administrador | Jefe Técnico

calidad

HRREE

1

L O © v
5O SNk
1 A
I
.

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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Procedimiento: 1 Hojas: 1/3 | Fecha:

/
C ._:J/M- Pasos: 12 Agosto 2013

SUPERINTENDENCIA DE ADMINMISTRACION TRIBUTARIA

Division de Registro Inicia: Secretaria | Procedimiento: Elaboracion
: ] Finaliza: Jefe de | de memorandum
Fiscal de Vehiculos division

Definicion:
Atiende lo requerido por el jefe y subjefe de la division, respecto a la
elaboracion de memos u oficios que se manejan diariamente.

Objetivos especificos

= Elaborar memos y oficios requeridos el jefe y sub jefe.
= Mantener el archivo de los informes elaborados por jefe y subjefe.
= Atender al contribuyente interno y externo.
Normas especificas:
= Debe informar a jefe sobre informes requeridos de otras unidades.

= Debe mantener un estricto control sobre informacién archivada.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.
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_// Procedimiento: 1 | Hojas: 2/3 Fecha:
C'_;JW Pasos: 12 Agosto 2013
Division de Registro Inicia: Secretaria Procedimiento:
. ] Finaliza: Jefe de | Elaboracion de
Fiscal de Vehiculos divisic .
ivision memorandum.
Puesto Paso
No. Actividad
Recibe instrucciones verbales sobre la
Secretaria 1 elaboracion de un memorandum.
2 Elabora el memoradndum en base a lo
requerido.
3 Entrega borrador de memorandum.
4 Recibe borrador de memorandum.
5
Verifica lo solicitado.
Jefe
5.1 Si est& correcto procede a firmarlo.
5.2 No esta correcto solicita las
correcciones pertinentes.
6 Entrega a secretaria
Secretaria 7 Recibe secretaria y traslada
memorandum al administrador de
agencia en original y copia de enterado
y al subjefe para su conocimiento.
Administrador 8 Recibe administrador y firma original.
9 Entrega a secretaria con copia de
recibido
10 Archiva copia
Secretaria 11 Recibe secretaria
Subjefe 12 Recibe copia subjefe
13 Archiva copia
Secretaria 14 Archiva memorandum firmado de

enterado

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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ESaxT

SUPERINTENDENCIA DE ADMMISTRACION TR

BUTARIA

Procedimiento: 1
Pasos: 12

Hojas: 3/3

Fecha:
Agosto 2013

Divisién de Registro

Fiscal de Vehiculos

Inicia: Secretaria
Finaliza: Jefe

Procedimiento: Elaboracién de

memorandum

Secretaria

Jefe Administrador

Subjefe

5.1

B O OO O )

° m

5.2

©
l
f
i

N/

©

!

12

Fuente: elaboracién propia. Afio 2013.
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3.6 Presupuesto paraimplementar la propuesta
A continuacion se presentan los recursos necesarios para implementar la

propuesta.

Cuadro 1
Presupuesto de recurso humano, material y tecnolégico
Division de Registro Fiscal de Vehiculos

Recurso Humano

Puesto No.de Sueldo Bonificacion Prestaciones | Total Anual

Plazas | Mensual mensual por

puesto
Subjefe 1 Q14,000.00 | Q 250.00 Q28,000.00 Q14,250.00 Q199,000.00
Supervisor 1 Q10,000.00 | Q 250.00 Q20,000.00 Q10,250.00 Q143,000.00
Asistente
Control de 1 Q 9,000.00 | Q 250.00 Q18,000.00 Q 9,250.00 Q129,000.00
calidad
Contador 1 Q 7,500.00 | Q 250.00 Q15,000.00 Q7,750.00 Q108,000.00
Secretaria 1 Q5,000.00 | Q 250.00 Q10,000.00 Q5,250.00 Q 63,000.00
Técnicos 2 Q6,000.00 | Q 250.00 Q12,000.00 Q6,250:00 Q 75,000.00
Recursos Materiales
Cantidad Descripcién Precio Total

1 Escritorio modular Q12,000.00 Q12,000.00
1 Silla secretarial Q1,200.00 Q1,200.00
Recursos tecnoldgicos
Cantidad Descripcién Precio Total
1 Computador personal Q14,000.00 Q14,000.00
1 Impresora Q6,000.00 Q6,000.00

Las plazas propuestas corresponden a un subjefe, un supervisor, el asistente de
control de calidad, el contador, la secretaria y dos técnicos, estas plazas no
existen en la especificacion de puesto.
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Se propone un modular para el subjefe, debido a que las demas personas que se
proponen se reubicaran en la unidad existente, de igual forma los técnicos.

Para los recursos tecnoldgicos la del subjefe es el Unico gasto que debe
contemplarse.

La suma total de los gastos corresponde a Q 750,200.00 para implementar la
propuesta.

3.7 Plan de acciéon

A continuacion se presenta el plan de accion, en donde se describe las
actividades para implementarlo.

Para efectuar el plan se presentara de la siguiente forma.

= Se hara entrega de lo propuesto al gerente de la regién central, quien
podra analizar y ponerlo en marcha.

= Al implementar el redisefio debe darse la secuencia necesaria con el
proposito de lograr los resultados deseados.
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3.8 Estrategia de concientizacién o socializacién

El siguiente plan servira de guia, con el propésito de transmitir al personal a que
conozca la filosofia propia del registro fiscal de vehiculos y la estructura
organizacional y puedan sentirse identificados dentro del registro fiscal de
vehiculos, con el propdsito de de lograr los objetivos que debe cumplir la unidad.

78



0000 O viol
so|nojysA
ap [eos) oxsibai ap UQISIAIp
B] 0ged e BAg|| anb sauoiouny
00°00¥ O SB| PEPIADS)S U0D Je1boT
‘epeziuebio ejsa
OLIQD UEOZOUOO A UBIOGR] 8ND B | .y0,510p ) op 0OY0adSS [BUOEZIUEBIO
esed pepiun E| US SOPEJYUSP eimonAsa A jeuoioeziuebio o
ugjuals as sopo} anb ap B1J0SO|l} 9P B} |9 JEjuasald z ™
pepijeul; B] uod ‘leucioeziuebio
1VSN3D 6 UQISIAIp B| ©p 3jr BANjoNIISe BABNU E| A UQISIAID
BUOZ 9p UQIDE)DEdED Sp 0NUSD |9 B| 9p [euoioeZIUEIO BHOSOY
us eIp OlpaW 3P OJUBIWEBIGLION E| 8.90s |euosJad |e Jplwsuel]
Jejen} Jezjeal B UQIUN3) B| 9p OjUSIWIOOUOD
B B3} |9 BEDZOUOD OPEION|OAUI ebua} jeuosiad |8 anb ejouew ap
Jeuosiad |2 anb Jeibo7 OJUSIWEIGWIOU OAlDadsal |9 JezIjeay L
OIganodd
01S02 NOIDVZIMVYANI VO JIgVYSNOdS3 SVi3N S3AVAIANILOVY | ©ON
‘ugipejuawae|dwi e) ap euewss esawud el op sandsep sesaw sall | O4OIM3d
‘oze|d ouejpawi A 0LI0D 9,001 Un ua ugionjos ap ejsandoud e| Jeluswaidw) Jepod eled selESs808U SSPEPIAIDE SE| J8d3jqels3 | :OAIL3rg0
Nv1d 134
Jeuoioeziuebio ouasipal |ap ugioejuawa|dull B] 8p UQIOBZIIBIOU0D IHANON

ugIdae ap ueld
¢ oJpen)



CONCLUSIONES

Después de haber analizado la situacion actual del registro fiscal de vehiculos se

concluye lo siguiente:

1.

La falta de una estructura organizacional apropiada de acuerdo a las
funciones que realiza actualmente la unidad de vehiculos, no permite
llevar a cabo objetivos claros, por lo tanto se comprueba la hipétesis

ndmero uno.

En la divisién de registro fiscal de vehiculos no se encuentra definida la
mision, vision, valores y objetivos claros que permitan llevar a cabo el

logro metas propuestas.

Algunas funciones en la division, no estan bien definidas de acuerdo a las
atribuciones y obligaciones que realizan los colaboradores, lo que dificulta

que pueda llevarse a cabo un buen control en las actividades diarias.

La falta de puestos no definidos dificulta llevar a cabo un mejor
desempenio en las actividades que realiza el registro fiscal de vehiculos, lo

que dificulta alcanzar los objetivos deseados.

Carece de procedimientos actualizados que permitan llevar a cabo las
funciones que se realizan diariamente, como también existen funciones

gue se encuentran pendientes de normar.
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RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones que serviran de apoyo en la division

deregistro fiscal de vehiculos:

1.

Implementar una estructura organizacional acorde a las actividades que
realiza actualmente, con la finalidad de disminuir algunas deficiencias que
estén afectando o se crea que afecten a la division de registro fiscal de

vehiculos.

Implementar la filosofia organizacional mision, vision, valores y objetivos
claros con el propoésito de que todo el personal conozca la unidad para la
que labora y el rumbo que debe llevar con el compromiso de trabajar con

calidad.

Debe establecerse funciones acordes a las atribuciones y obligaciones
que realiza actualmente la unidad, con el propdsito de llevar un buen

control de las actividades que realizan los colaboradores.

Definir perfiles adecuados al puesto de trabajo y contribuya en logro de

las metas por alcanzar en la division de registro fisca de vehiculos.

Mantener actualizado los procedimientos de acuerdo a los cambios o
modificaciones que sufran en el momento que se presenten, para que al

personal le sirva de guia y cumplir con sus funciones asignadas.
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ANEXOS



Anexo |

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Boleta de encuesta

Objetivo: Obtener la informacién necesaria acerca de los conocimientos actuales sobre aspectos
administrativos, para proponer soluciones en el Registro Fiscal de Vehiculos (RFV).

Instrucciones: A continuacién encontrara una serie de preguntas, se le pide por favor responder
segln su experiencia; la informacién obtenida sera utilizada con fines estudiantiles y de caracter
confidencial.

Puesto:

Tiempo de laborar en la SAT (afios):

Horario de trabajo 8:00 a 17:00 hrs. |:| 13:00 a 19:00 hrs. |:|
Profesion (o Ultimo afio cursado)

1. Conoce la mision de la SAT

SI() NO ()

Describala: Conoce la visién de la SAT
SI() NO ()

Describala:

2. De los siguientes valores cuales son los que practica?

Actitud de servicio I:I Transparencia I:I
Respeto I:I Productividad I:I
Responsabilidad I:I

3. Considera que la mision del Registro Fiscal de Vehiculos se identifica a continuacion?
“Recaudar con efectividad el impuesto de circulacion del Registro Fiscal de
Vehiculos.”

SI() NO ()
Por qué:

4. Considera que la vision del Registro Fiscal de Vehiculos puede ser la siguiente:
“Ser una de las Divisiones que contribuya en gran manera en el recaudo de
impuestos para la nacién.”
SI() NO ()

5. Por qué:

6. Que valores institucionales pueden ser propios del Registro Fiscal de Vehiculos?

2N Lealtad "\ Honestidad "\ Responsabilidad social
AN AN PN

1/4



10.

11.

12.

Respeto Imparcialidad Responsabilidad
institucional

Considera que el objetivo general del Registro Fiscal de Vehiculos puede ser el siguiente?
“Llevar el registro de todo vehiculo que circule, surque o navegue en territorio
nacional y ejerza el control necesario, velando por el cumplimiento del pago del
impuesto anual de circulacion.”

SI() NO ()

Por qué:

Considera como objetivos especificos del Registro Fiscal de Vehiculos?
a) Realizar lainscripcién de los vehiculos en territorio nacional.
b) Ejercer el control de los vehiculos que circulan en territorio nacional.
c) Llevar el control del pago del impuesto de circulaciéon anual.
d) Realizar modificaciones o cambios en los vehiculos de las gestiones
solicitadas.
SI() NO ()
Por qué:

Existe un organigrama en el Registro Fiscal de Vehiculos?
SI() NO ()
En dénde:

El organigrama del Registro Fiscal de Vehiculos se encuentra actualizado?

SI() NO ()
Por qué:

A que intendencia pertenece el Registro Fiscal de Vehiculos?
C] Aduana C] Asuntos Juridicos

(] Recaudacion y Gestion Coordinacion de
Operaciones
(] Fiscalizacion

Dentro de las funciones del Registro Fiscal de Vehiculos cuales conoce o aplica?
a) Inscribir cuando corresponda, todos los vehiculos que se desplacen sobre
medio terrestre en el territorio nacional, que sean sujetos de la aplicaciéon de esta

b) Mantener actualizado el registro y control de vehiculos con los datos que
describan sus caracteristicas, de conformidad con el sistema correspondiente.

c) Hacer las verificaciones e inspecciones necesarias para la determinacién precisa
de los datos consignados por los propietarios de los vehiculos sin costo
adicional al usuario.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

d) Tendra también a su cargo establecer y mantener actualizado el registro y
supervision de placas de distribuidor, con la identificacion de sus propietarios,
sus direcciones y demas datos que considere necesario, a efecto de mantener
control periédico de las mismas para establecer su uso correcto.

Por qué:
Considera que las funciones del Registro Fiscal de Vehiculos estan actualizadas?

SI() NO ()

Por qué:

La unidad cuenta con manuales administrativos?

SI() NO ()

Cuales:

En el area que se desenvuelve existen funciones que no estan normadas?
SI() NO ()

Cudles:

Considera que las funciones que no estan normadas pueden actualizarse?
SI() NO ()

Por qué:

Las funciones que le son asignadas las cumple a tiempo?

SI() NO ()

Por qué:

Tiene algunos inconvenientes para llevar a cabo las funciones que se le asignan?
SI() NO ()

Cudles:

Existe algin método de control de las funciones que debe cumplir?

SI() NO ()

Describalo:

Que procedimientos se encuentran normados en el Registro Fiscal de Vehiculos?

Los procedimientos estan actualizados y acordes a los objetivos que debe llevar a cabo el
Registro Fiscal de Vehiculos?

SI() NO ()

Por qué:

Los procedimientos existentes se cumplen al momento de llevarlos a la practica o algunos
son improcedentes?
SI() NO ()
Por qué:
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22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Segun su experiencia han sugerido propuestas de algunos procedimientos que necesiten
reforzarse o simplificarse para el logro de los objetivos del Registro Fiscal de Vehiculos?
SI() NO ()

Cuales:

Cuales son las facultades otorgadas a su puesto de trabajo?

Las facultades conferidas estan normadas?
SI() NO ()
Donde:

Enumere las actividades que tienen relacion con otras secciones para el logro de los
objetivos del Registro Fiscal de Vehiculos?

Existe trabajo en equipo en el Registro Fiscal de Vehiculos?

SI() NO ()

Por qué:

De que forma recibe instrucciones por parte de sus superiores?

Escrita |:| Verbal |:| Correo |:| Todas |:|

Percibe de forma clara y oportuna las instrucciones que debe realizar?
SI() NO ()
Por qué:

Considera que las reuniones periédicas fortalecen el trabajo en equipo y los logros que se
persiguen de la unidad?

SI() NO ()
Por qué:

Por su experiencia, comparte algunas ideas a sus superiores que puedan ayudar a cumplir
con los objetivos establecidos?

SI() NO ()

Por qué:

Gracias por su colaboracion
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