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           RESUMEN 

La investigación surgió con la intención de proponer indicadores de gestión 
para el control de gestión en la División de Tramitaciones, como unidad de servicio 
de la Gerencia Regional de Tributos Internos, Región los Andes (GRTI-RLA), para 
esto, se hizo necesario determinar la situación actual con respecto al control de 
gestión presente, analizar los indicadores de gestión existentes e identificar los 
perfiles  requeridos para la evaluación de la eficiencia y eficacia, bajo la 
metodología de Caja Negra de Diofante Acevedo. Realizada bajo el enfoque 
epistemológico cuantitativo, de tipo descriptiva y  con diseño de campo. La 
recolección de los datos se realizó a través de un cuestionario, que fue aplicado a 
27 funcionarios que conforman las cinco áreas adscritas a la División de 
Tramitaciones de la  GRTI-RLA: Notificaciones, Archivo, Trámite, Correspondencia 
y Certificación y Registro. Las conclusiones fueron las siguientes: se evidenció 
ausencia de indicadores de gestión para actividades fundamentales, así como de  
una metodología definida y única para la concepción, diseño y formulación de los 
mismos. Se recomendó: adoptar el enfoque de Caja Negra de Diofante Acevedo 
como metodología para la concepción, diseño y formulación de los indicadores de 
gestión, y aplicarla  de manera integral, cíclica y permanente, como herramienta 
que garantice el cumplimiento de las funciones de la División de Tramitaciones en 
el planteamiento estratégico formulado por la GRTI- Región Los Andes. 

 

Descriptores: indicadores de gestión, eficiencia y eficacia, unidad de servicio, 
enfoque de caja negra de Diofante Acevedo. 


