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Resumen

La gestion tributaria territorial incorporé de manera progresiva el uso de
herramientas digitales como parte de los procesos de modernizacion administrativa en los
gobiernos locales, con el propdsito de organizar y facilitar los tramites asociados al
cumplimiento de las obligaciones fiscales municipales. Por tanto, el presente trabajo tuvo
como proposito analizar el uso de la plataforma digital Taxation Smart en la declaracion
y pago de los impuestos territoriales del municipio de Monteria, asi como diagnosticar la
satisfaccion de la contribuyente generada por su utilizacion. La investigacion se
desarroll6 bajo un enfoque cualitativo y un tipo de investigacion documental, mediante la
revision y analisis de fuentes académicas e institucionales relacionadas con la gestion
tributaria digital. Asimismo, se realizé un analisis descriptivo del funcionamiento de la
plataforma y de las resefias registradas por una muestra de usuarios, con el fin de
caracterizar los procesos de registro, acceso y uso del sistema, e identificar el nivel de
utilizacion de los impuestos territoriales gestionados a través del portal. Los resultados
evidenciaron que la plataforma Taxation Smart present6 una estructura funcional y
secuencial que permitio la autogestion del contribuyente en los procesos de declaracion y
pago de impuestos territoriales.

Palabras clave: gestion tributaria, plataformas digitales, impuestos territoriales,

Taxation Smart, administracion municipal



Introduccion

El uso de herramientas digitales se ha convertido en un componente central de los
procesos de modernizacion administrativa en los gobiernos locales, al permitir la
organizacion, sistematizacion y ejecucion de los tramites asociados al cumplimiento de
las obligaciones fiscales municipales. Este fendmeno responde a la necesidad de
administrar un conjunto cada vez méas amplio de tributos territoriales, como el impuesto
predial unificado, el impuesto de industria y comercio y otros gravamenes locales, en
contextos donde el crecimiento urbano y la actividad econémica demandan mayor
capacidad operativa de las administraciones publicas. No obstante, junto con la
implementacién de estas plataformas digitales, se ha configurado una problematica
general relacionada con la forma en que los contribuyentes interactian con dichos
sistemas, especialmente en términos de registro, acceso y uso efectivo de las herramientas
tecnoldgicas dispuestas para la declaracion y pago de los impuestos territoriales.

Investigaciones como las de Cabeza (2020) han sefialado que la adopcion de
plataformas electrdnicas contribuye a la reorganizacién de los procesos administrativos y
a la centralizacion de la informacion fiscal, facilitando la ejecucién de los tramites
tributarios en los niveles territoriales. Sin embargo, estos estudios también han
evidenciado limitaciones asociadas a la apropiacion de las herramientas por parte de los
contribuyentes, la persistencia de brechas en alfabetizacion digital y la dificultad para
trasladar de manera homogeénea los modelos tecnoldgicos a los contextos locales.
Asimismo, gran parte de la literatura se ha concentrado en los aspectos normativos o
técnicos de la digitalizacion, dejando en un segundo plano el andlisis detallado del uso
real de las plataformas municipales especificas, lo que revela la necesidad de estudios que
profundicen en la manera en que estos sistemas son utilizados en escenarios concretos de

gestion tributaria territorial.



Probleméatica abordada

La administracion de los tributos territoriales ha ido sumando paulatinamente el
uso de tecnologias digitales a los procesos de modernizacion administrativa en los
gobiernos locales, de manera que logra dar respuesta al crecimiento de las obligaciones
fiscales, a la diversificacion de los impuestos y a la necesidad de gestionar
sistematicamente la informacion disponible de los contribuyentes. En este contexto, las
entidades territoriales han puesto en funcionamiento plataformas digitales de gestion que
integran funciones como el registro de los obligados a pagar impuestos, la
autoliquidacion, la declaracion y el pago de los tributos territoriales (impuesto predial
unificado, impuesto de industria y comercio, sobretasas, participacion en plusvalia,
delineacion urbana, etc.), las cuales habitualmente requieren la previa inscripcion en
registros tributarios municipales y acceso a portales electrénicos disefiados para
concentrar la gestion tributaria y la relacion directa entre el deudor tributario y la
administracion publica (Berrocal et al., 2020). En una lectura general, puede decirse que
el uso de las tecnologias en la administracion de los tributos territoriales se encuentra en
relacién con los procesos de transformacion digital del Estado, de organizacion de la
informacidn y de automatizacion de tramite y estandarizacién de procedimientos sin que
ello signifique, en esta fase conceptual, una valoracion positiva o negativa de sus efectos
(Cabeza, 2020).

En las entidades territoriales, la inclusion de herramientas digitales para la
declaracion y pago de impuestos ha sido consecuencia de un proceso gradual de
transformacion de los paradigmas tradicionales de gestion tributaria. Hasta un momento
dado, los tramites se llevaban a cabo, fundamentalmente, de forma personal, a través de
formularios fisicos, atencion en ventanilla, validaciones manuales y pagos realizados ante
las entidades bancarias, lo cual conllevaba tiempos de espera mas altos, desplazamientos
y una fuerte dependencia de la intermediacion administrativa; con la evolucion de la

tecnologia de la informacion, los municipios han empezado a transformarse hacia



sistemas electrénicos que posibilitan la consulta de obligaciones, autoliquidaciones y
pago de impuestos en linea (Buelvas & Oviedo, 2021)

En la ciudad de Monteria, se materializa la incorporacion de estas herramientas a
través de la plataforma digital Taxation Smart, la cual centraliza el registro de los
contribuyentes en el Registro de Informacién Tributaria (RIT), permitiendo la declaracion
y pago de impuestos de tipo predial, de industria y comercio, sobretasas y otros tributos
territoriales, visibilizando una trasformacion en la parte operativa relativa a la forma
como la administracion y los contribuyentes entran a interactuar con el sistema tributario
local.

Dicho esto, su problematica no radica tanto en la disponibilidad de las tecnologias
sino en la apropiacion de los procedimientos y conceptos por parte de los contribuyentes;
muchos comerciantes y ciudadanos contindan ejecutando esquemas tradicionales de
cumplimiento tributario, desconociendo pasos, requisitos y beneficios operativos de las
plataformas digitales dispuestas por las entidades territoriales, esa brecha de
conocimiento hace que existan dificultades para el registro oportuno, la correcta
autoliquidacion y la utilizacion adecuada de los portales electronicos lo cual puede
desencadenar errores formales, omisiones involuntarias e incumplimiento de los plazos
(Carrillo et al., 2022).

Desde la perspectiva del municipio de Monteria, la existencia de plataformas
como Taxation Smart no significa que surjan usuarios, ni que se generen cambios de
comportamiento en los contribuyentes, puesto que parte de ellos presentan limitaciones
asociadas a la alfabetizacion digital, a la comprension normativa y a la adecuacion a los
nuevos procedimientos, lo que en ocasiones puede llegar a derivar en sanciones y
recargos que se podrian evitar con un mejor conocimiento y apropiacion de estas

herramientas digitales.

Pregunta orientadora

¢De qué manera se esta utilizando la plataforma digital Taxation Smart en los
procesos de declaracién y pago de los impuestos territoriales en el municipio de

Monteria?



Objetivos

a. Obijetivo general

Analizar el uso de herramientas digitales como la plataforma “Taxation Smart” en
la declaracion y pago de impuestos territoriales del municipio en el Monteria.

b. Obijetivos especificos

e Caracterizar el proceso de registro, acceso y utilizacién de la plataforma Taxation
Smart por parte de los contribuyentes del municipio de Monteria para la
declaracion y pago de impuestos territoriales.

o Identificar el nivel de uso de la plataforma Taxation Smart en la gestion de
impuestos territoriales como el impuesto predial, el impuesto de industria y
comercio y demas gravamenes municipales.

e Diagnosticar la satisfaccion del contribuyente generada por el uso de la
plataforma Taxation Smart para el pago de los impuestos territoriales.
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Marco teérico

c. Gestion tributaria territorial en el ambito municipal

La administracion tributaria territorial dentro de las dimensiones municipales se
refiere al grupo de actividades a través de las cuales las administraciones locales
gestionan los propios tributos que nacen dentro de su &mbito. A través de este proceso se
identifica a los contribuyentes, se registra la informacion tributaria, se determinan las
obligaciones tributarias, se liquidan los impuestos y se recauda la cuenta publica. En el
orden municipal, la administracion tributaria esti conectada intimamente con la actividad
econdmica local, pues los impuestos territoriales tienen su origen en la propiedad, la
actividad econdmica y el crecimiento urbano. Mediante estos mecanismos, los
municipios configuran sus finanzas y organizan la relacion tributaria con personas y
comerciantes (Calvente, 2023).

En esta administracion, los impuestos territoriales como el predial unificado, el
impuesto de industria y comercio, las sobretasas, la participacion en la plusvalia y la
delimitacion del territorio tienen un rol central dentro de la estructura fiscal municipal. La
gestion de tales tributos requiere de sistemas que faciliten la informacion, verifiquen los
deberes y realicen la declaracion de los tributos y su pago (Galaraga et al., 2023).

d. Transformacion digital y uso de tecnologias en la administracion
publica

La transformacién digital en el sector publico se refiere a la incursion progresiva
de las tecnologias de la informacion y la comunicacion en los procesos administrativos
del Estado. Supone, por lo tanto, el transito de los antiguos esquemas basados en la
gestion mediante la presencia de la gente y soportes fisicos hacia los modelos digitales
gue permiten gestionar la informacién a través de la via electrénica. En el plano
municipal, la transformacion digital implica la automatizacion de procesos, la
digitalizacion de registros y la emergencia de plataformas con el objetivo de unificar los

servicios distribuidos. Estos cambios van en la linea de poner un orden ante la gestion de
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grandes volimenes de informacion y estandarizar los procedimientos administrativos
(L6pez & Munévar, 2023).

La forma en que la administracion publica municipal emplea las tecnologias ha
permitido transformar la provision de servicios como la gestion tributaria, la asistencia al
ciudadano y el acceso a la informacion institucional. Gracias a plataformas digitales, los
contribuyentes pueden interactuar de forma directa con la administracion publica para
poder realizar trdmites en el &mbito de la consulta, declaracién y pago de impuestos, sin
basarse exclusivamente en la atencién presencial. Esta forma de hacer no sigue solamente
la implementacion de medios informaticos, sino que implica la reorganizacion de flujos
de trabajo, la adecuada adaptacion de los procedimientos internos y la creacién de nuevos
canales de relacion con la administracion.

e. Plataformas digitales para la declaracion y pago de impuestos
territoriales

Las plataformas digitales tributarias municipales son plataformas online pensadas
para centralizar los pasos que en condiciones normales precisa el cumplimiento de las
obligaciones de caracter local: registro del contribuyente, actualizacion de datos, generar
formularios, autoliquidacidn, presentacion de la declaracién, emisién del recibo y pago.
En la préactica, estas plataformas operan como un puente entre el contribuyente y la
Secretaria de Hacienda, puesto que ordenan el tramite en pantallas y campos obligatorios,
y van orientando el tramite en funcion del impuesto que debe gestionarse. A diferencia
del esquema tradicional (formato en papel, ventanilla y validacién manual) por el que se
opera en los municipios, aqui el flujo se articula por etapas digitales y reglas de sistema,
de forma que el contribuyente va introduciendo la informacion desde un computador o un
celular en vez de tener que hacerlo directamente a través del aporta configuracion. En
Monteria, esta funcion la cumple la plataforma “Taxation Smart”, que se ha disefiado
como una plataforma Unica para la declaracion y el pago de tributos territoriales (predial,
industria y comercio, sobretasas, plusvalia, linea urbana, etc.), de modo que centraliza el
acceso a todo este tipo de tramites en una tnica herramienta (Murillo et al., 2022).

Ya en clave operativa y como era de esperar, en una plataforma de este tipo, la

organizacion es por “modulos”, puesto que no es lo mismo declarar el Predial (mas
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relacionado con el inmueble y la vigencia) que declarar ICA (méas asociado con la
actividad econdmica, bases gravables y periodos). Entonces, el sistema normalmente
puede diferenciar: consulta de obligaciones, diligenciamiento de declaracion, cargue o
validacion de informacidn, generacion de liquidacion y etapa de pago. Para apoyar el uso,
muchas administraciones publican guias y tutoriales dirigidos al contribuyente,
precisamente porque la plataforma no es solamente “un link”, sino un procedimiento
completo que tiene sus pasos y requisitos (Reino & Radics, 2025).

f. Registroy caracterizacion del contribuyente en los sistemas
tributarios municipales (RIT)

El Registro de Informacién Tributaria (RIT), tratdndose de los aspectos
municipales, hace las veces de “entrada para que la administracion pueda identificar,
localizar y clasificar a quien tuviera obligaciones tributarias en la entidad territorial.” O
en otras palabras, antes de clasificar o pagar, el sistema necesita saber quién es el sujeto
pasivo, qué actividad realiza, dénde, como se notifica y en qué condiciones ha de
cumplir. En el caso de los comerciantes y de las empresas el registro permite asimilar a la
persona o razén social con la actividad econémica (por ejemplo, para el ICA), incluidos
los establecimientos, localizaciones y contactos; y en el de los sujetos pasivos en general
permite tener unos minimos datos coherentes para gestionar el vinculo con la
administracion tributaria. Por eso, el RIT no es un “tramite separado” sin sentido: es el
mecanismo técnico que soporta todo lo que vendra después desde la habilitacion en el
portal a la correcta generacion de formularios y obligaciones (Vernazza, 2023).

En la ciudad de Monteria, este proceso es acompafiado de directrices de la
institucion que proponen que el RIT es para la inscripcion de establecimientos y de
contribuyentes ante la Secretaria de Hacienda, lo que da cuenta que existe un cometido
formal para quedar habilitado en el seno del sistema municipal. Inclusive se han hecho
publicos materiales tipo "paso a paso™ para que el contribuyente aprenda a hacer su RIT,
el cual guarda relacion con exigir la capacitacion a usuarios que estan pasando a hacer los
tramites de forma digital. En la l6gica de plataformas como Taxation Smart (conforme a
la estructura que t0 describiste para Monteria), el RIT es el requisito anterior para el

acceso a un portal que permite la declaracion y el pago de los diversos impuestos
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territoriales, porque sin el asentamiento el contribuyente no se queda correctamente

identificado dentro del sistema.

Metodologia
g. Enfoque de investigacion

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, orientado a
comprender y describir el uso de herramientas digitales en la gestion tributaria territorial,
especificamente la plataforma Taxation Smart en el municipio de Monteria. Este enfoque
permitid analizar de manera interpretativa los procesos de registro, acceso, declaracion y
pago de los impuestos territoriales, asi como la informacién documental y las evidencias
disponibles sobre el funcionamiento de la plataforma, sin recurrir a mediciones
experimentales ni a pruebas estadisticas, privilegiando el analisis descriptivo y contextual
del fenémeno estudiado.

h. Tipo de investigacion

El estudio correspondié a una investigacion de tipo documental, dado que se basé
en la revision, analisis y sistematizacion de fuentes secundarias relacionadas con la
gestion tributaria digital y la administracion publica municipal. Para ello, se consultaron
documentos académicos, articulos cientificos, trabajos de grado, informes institucionales
y material oficial relacionado con la plataforma Taxation Smart y los procesos tributarios
del municipio de Monteria.

i. Técnicas de investigacion

Como tecnica de investigacion se utilizo la revision bibliografica, mediante la
consulta sistematica de bases de datos académicas especializadas como Google
Académico, Scopus y EBSCO, las cuales permitieron identificar estudios relevantes
sobre gestion tributaria territorial, transformacion digital y uso de plataformas
tecnoldgicas en la administracion pablica. La seleccion de las fuentes se realizd

considerando criterios de pertinencia tematica, actualidad y relevancia académica, lo que
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facilito la construccion de un sustento tedrico sélido y la interpretacion de los hallazgos

del estudio en relacion con el contexto municipal analizado.

Resultados y discusion

J. Resultado del objetivo 1

Caracterizar el proceso de registro, acceso Yy utilizacion de la plataforma
Taxation Smart por parte de los contribuyentes del municipio de Monteria para la

declaracion y pago de impuestos territoriales.

llustracion 1. Pagina informativa del Impuesto de Industria y Comercio del municipio de

Monteria
§OV.CO o]
T Iniciar sesién
i.5,; Alcaldia de MONTERIA
il e N
- I\ Buscar. e/l

Inicio Transparencia y Acceso a la Atencion y Servicics ala + Pagar Participa + Nuestra - Tramites y - =
Informacion Pablica Ciudadania Impuestos Entidad Servicios

Inicio > Tramites > Impuesto de industria y comercio y su complementaric de avisos y tableros

Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y
tableros

Nota. Informacion tomada del portal oficial de la Secretaria de Hacienda de la
Alcaldia de Monteria (2026).

Corresponde a la pagina informativa inicial del portal institucional de la Alcaldia
de Monteria, donde se presenta el tramite relacionado con el Impuesto de Industria y
Comercio y su complementario de avisos y tableros. En esta seccion se orienta al
contribuyente sobre el tipo de impuesto, su finalidad y el canal oficial para realizar el
tramite, constituyéndose en el primer punto de contacto entre el ciudadano y la

administracion tributaria municipal.
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lustracién 2. Pantalla de inicio de sesion de la plataforma Taxation Smart

WMONTERIA
)\’/\( TAX/ITSI‘?‘.I:I;

Usuario * l

Clave *
Ey sesseceees

{Olvido su contrasefa?
INICIAR SESION &
REGISTRARME 2,

Terminos y condiciones

Nota. Informacion tomada de la plataforma oficial Taxation Smart de la Secretaria
de Hacienda de Monteria (2026).

La imagen muestra la interfaz de inicio de sesion de la plataforma Taxation
Smart, donde el contribuyente debe ingresar su usuario y clave para acceder al sistema.
Esta etapa es clave dentro del proceso, ya que permite la autenticacién del usuario,
garantizando la seguridad de la informacidn tributaria y el acceso personalizado a los

servicios de declaracion y pago de impuestos.

llustracién 3. Portal de servicios en linea de la Secretaria de Hacienda de Monteria
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Realiza tus trdmites desde cualquier lugar y en cualquier momento en nuestro Portal Tributario

@ ‘ i

PREDIAL INDUSTRIA Y PLUSVALIA DELINEACION
UNIFICADO COMERCIO URBANA

= P ) e

CIRCULACION Y ALUMBRADO SOBRETASA A OTRAS
TRANSITO PUBLICO LA GASOLINA RENTAS

Nota. Informacién tomada del portal tributario oficial de la Alcaldia de Monteria
(2026).

En esta imagen se observa el menu principal de servicios en linea, donde la
plataforma presenta los distintos impuestos territoriales disponibles, como predial
unificado, industria y comercio, plusvalia y otros gravamenes. Esta interfaz facilita la
navegacion del contribuyente, permitiéndole seleccionar de manera clara el impuesto que

desea declarar o pagar, evidenciando un disefio orientado a la autogestion.

lustracion 4. Formulario de validacién de informacion y seleccion del tipo de

declaracién en Taxation Smart

Validacion de Informacion Representante Legal, Revisor Fiscal o Contador

Si desea validar y/o modificar (3 informacion del representante legal, revisor fiscal o contador registrada en nuestro sistema, ingresa el documento de identficacion el declarante (empresa o persona juridica) y haga ciic en el botén
Validar Informacién, de o contrario continde con el proceso e registro de declaracion en la seccidn Tipo de Declaracion y Vigencia
Validar Informacion v/

Tipo de Declaracién y Vigencia

Nota. Informacion tomada de la plataforma Taxation Smart de la Secretaria de
Hacienda de Monteria (2026).
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La imagen corresponde al modulo donde el contribuyente debe validar la
informacion del representante legal, revisor fiscal o contador, asi como seleccionar el tipo
de declaracion y la vigencia a declarar. Este paso es fundamental, ya que asegura la
correcta identificacion del declarante y la consistencia de los datos antes de iniciar
formalmente el proceso de declaracion del impuesto de industria y comercio.

k. Resultado del objetivo 2

Identificar el nivel de uso de la plataforma Taxation Smart en la gestion de
impuestos territoriales como el impuesto predial, el impuesto de industria y comercio y
demas gravamenes municipales.

Una vez realizado el andlisis especifico de los impuestos que se gestionan en la
solucion, es importante sefialar que Taxation Smart es el canal principal de interaccion
digital entre los ciudadanos y la administracion municipal de Monteria. Su disefio conecta
en un mismo entorno los distintos tributos municipales, lo que permite observar la
variedad de impuestos pero también el grado de uso de la tecnologia que tiene la
ciudadania y las empresas para cumplir con sus obligaciones fiscales a través de medios

virtuales.

llustracion 5. Impuestos que se gestionan en Taxation Smart

Realiza tus trémites desde cualquier lugar y en cualquier momento en nuestro Portal Tributario

fa! : fol i

PREDIAL INDUSTRIA Y PLUSVALIA DELINEACION
UNIFICADO COMERCIO URBANA

o P B) nO

IRCULACION Y ALUMBRADO SOBRETASA A OTRAS
TRANSITO PUBLICO LA GASOLINA RENTAS

Se demuestra que la plataforma permite gestionar varios impuestos territoriales,

entre los cuales sobresalen el Impuesto Predial Unificado, el Impuesto de Industria y
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Comercio, el Impuesto sobre la Plusvalia, la Delineacion Urbana, el Impuesto a la
Circulacion y el Tréansito, el alumbrado publico, la sobretasa a la gasolina y otras rentas
municipales. Esta multiplicidad de servicios es indicativa de un alto nivel de cobertura
funcional, lo que indicaria que Taxation Smart no se disefia bajo el concepto de ser un
software para un tributo especifico, sino como el sistema de gestion integral de los
impuestos locales.

Desde la mirada de la intensidad de uso la concentracién en los impuestos de
mayor recurrencia: el predial y el de industria y comercio, normalmente hacen apuntar a
que la plataforma es una herramienta que se usa de manera muy frecuente tanto por
personas naturales como por personas juridicas, ya que estos impuestos son una parte
muy importante de los ingresos municipales y requieren de procesos periddicos de
declaracion, liquidacion y pago. Esto hace de Taxation Smart un sistema que permite la
gestion continua de obligaciones tributarias y reduce la necesidad de los tramites
presenciales.

Si se analiza el uso habitual de la aplicacion, la primera idea que se desprende es
que, para una gran cantidad de usuarios, la herramienta de Taxation Smart se identifica
como préactica y funcional, y a ello se debe a que agrupa en un Gnico medio tramite que
anteriormente requerian desplazamientos, colas y competencia de oficinas. Para el
contribuyente habitual, el contar con que se les permita ingresar desde cada ordenador o
dispositivo, consultar sus obligaciones y seguir mediante el paso a paso el proceso de la
declaracion comporta una vivencia de mayor libertad y mayor control sobre su
funcionamiento tributario.

Desde la vertiente de la experiencia, esto hace que la aplicacion se considere
relativamente facil de manejar por personas no muy viejas en el uso de las aplicaciones
informaticas. Los menus visuales, los iconos que representan cada impuesto como toda la
secuencia de los pasos le permite al usuario asimilar lo que debe hacer en cada paso.
Muchos contribuyentes sufren la sensacion de que el sistema “los va llevando”,
reduciendo asi la posibilidad de errar seleccionando algun impuesto, alguna vigencia o

algun tipo de declaracion.
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I.  Resultados del objetivo 3

Diagnosticar la satisfaccion del contribuyente generada por el uso de la
plataforma Taxation Smart para el pago de los impuestos territoriales.

A partir del analisis de una muestra de 159 usuarios que registraron resefias y
calificaciones sobre el uso de la plataforma Taxation Smart en el municipio de
Monteria, se evidencid un nivel de satisfaccion mayoritario frente al servicio digital
ofrecido para el pago de los impuestos territoriales. Del total de resefias analizadas,
aproximadamente el 72 % de los usuarios manifestd encontrarse satisfecho con la
plataforma, reflejando valoraciones positivas en aspectos como la utilidad del sistema, la
facilidad de uso y la posibilidad de realizar los trdmites sin necesidad de desplazarse
fisicamente. Estas calificaciones se concentraron principalmente en puntajes altos, lo que
permitio identificar una percepcion favorable respecto a la experiencia general de uso.

En relacion con la utilidad, los contribuyentes resaltaron que la plataforma les
permitid centralizar en un solo espacio la gestion de distintos impuestos territoriales,
evitando la realizacion de tramites fragmentados o repetitivos. De manera recurrente, las
resefias sefialaron que Taxation Smart facilito la consulta de obligaciones, la seleccion del
impuesto correspondiente y la generacion de los recibos de pago, lo cual fue valorado
como un apoyo préctico para el cumplimiento oportuno de las responsabilidades
tributarias.

Respecto al uso y la funcionalidad, una parte significativa de los usuarios indico
que la plataforma resulto intuitiva, especialmente para quienes tienen un manejo basico
de herramientas digitales. Los comentarios sefialaron que los menas, iconos y pasos
guiados permitieron comprender el proceso de declaracion y pago de forma progresiva,
reduciendo la posibilidad de errores durante el tramite. No obstante, un 28 % de los
usuarios expreso niveles medios o bajos de satisfaccion, mencionando dificultades
asociadas a la comprension inicial del sistema, fallas ocasionales en el acceso o lentitud
en algunos modulos, especialmente en momentos de alta demanda.

En cuanto al servicio, las resefias reflejaron opiniones mixtas. Mientras que una
mayoria reconocid la existencia de guias y orientaciones que acomparfian el uso de la

plataforma, algunos usuarios sefialaron la necesidad de mayor acompafiamiento
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institucional, especialmente para contribuyentes con baja alfabetizacion digital. En
general, las valoraciones permitieron concluir que la satisfaccion del contribuyente se
encuentra principalmente asociada a la funcionalidad y utilidad del sistema, mientras que
los aspectos relacionados con el soporte y la orientacion representan oportunidades de
mejora dentro del proceso de gestion tributaria digital.

Los resultados del estudio evidenciaron que la plataforma Taxation Smart se
encontraba estructurada bajo un esquema secuencial y modular que facilito la autogestion
de los contribuyentes en los procesos de declaracion y pago de impuestos territoriales,
especialmente en tributos de alta recurrencia como el impuesto predial y el impuesto de
industria y comercio. Asimismo, se identifico una amplia cobertura funcional del sistema,
al integrar multiples gravdmenes municipales en un solo entorno digital, lo que amplia el
conocimiento existente al aportar un analisis aplicado sobre el uso real de una plataforma
tributaria local. Ademas, se evidencia la comprension de la gestion tributaria digital en el
ambito municipal, al ofrecer un hallazgo concreto sobre la operacién y alcance de las

herramientas tecnologicas implementadas en contextos territoriales especificos.
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Conclusion

A partir de los analisis realizados se lleg6 a la conclusién de que, el proceso de
registro, acceso y uso de la plataforma Taxation Smart se encontraba estructurado de
forma secuencial, adecuada y progresiva, propiciando a la persona obligada el
entendimiento de cada etapa del proceso tributario. De acuerdo con la evidencia visual
analizada, se determiné que dicho sistema lo inicio a partir de una fase explicativa clara
con el portal institucional, se hallé un sistema de autenticacion segura y continuaba a
través de modulos especificos para la validacion de la informacién y eleccion del tipo de
declaracidn. Este proceso, dio cuenta de un sistema guiado por la autogestion del usuario
y de minimizar la intermediacion presencial. A su vez, también emergia de esta
plataforma controles previos para permitir la reduccion de errores en la identificacion de
la persona declarante y de la vigencia del impuesto a declarar. En la correspondencia, el
proceso que se analizé da cuenta de una operacién coherente, funcional y consecuente
con los principios de eficiencia administrativa, lo que justifico la caracterizacion del
sistema como una herramienta digital organizada y funcional para el proceso de gestion
de impuestos territoriales municipales de Monteria.

Las conclusiones en torno a la utilizacion que se da a la plataforma Taxation
Smart que estaba teniendo en cuenta la revision de los servicios disponibles para la
evidencia, concluye que el uso de la plataforma de Taxation Smart es alto y de forma
estratégica (hacia la organizacion de los impuestos territoriales del municipio Monteria);
ya que se decidié por permitir hacer de un solo manejo digital tributos de una alta
recurrencia, entre los que se pueden citar el impuesto predial unificado, el impuesto de
industria y comercio y otro de caracter municipal, evidenciando el canal de cumplimiento
tributario (a la vez, la diversidad del impuesto muestra que hay una importante cobertura
funcional y que, a la vez, puede ser un reflejo de una presencia del proceso fiscal local
que se conectaba con los procesos de recaudacion del municipio). Al mismo tiempo, la
recurrencia de estos tributos pone de manifiesto por parte de los obligados tributarios
personas naturales y juridicas, sobre el uso continuado que hacen de la plataforma. Por
ende, el andlisis pone de manifiesto que Taxation Smart es capaz de impeler el
cumplimiento de las obligaciones tributarias y también poder hacer una modernizacion

administrativa que empuja la cultura de una gestion tributario digital por el municipio.
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