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Resumen

El presente trabajo de Investigacion que se titula: “Gestiéon de Cobranzas Municipales
del Impuesto Predial en el Cercado de Lima”, tiene como objetivo principal determinar
cudles son los factores asociados a la gestion de cobranza del impuesto predial que
propician el logro de los objetivos de la gestion, como son el proceso, la organizacién y los
aspectos operativos de la gestion de cobranza. El tipo de investigacion de la presente tesis,
tiene un enfoque cualitativo, el disefio es sistemdtico y el nivel de investigacion es

descriptiva.

En la presente investigacion se describe de manera detallada cada uno de los procesos
relacionados a la gestion de cobranza, con fundamento normativo y tedrico. Se realizé una
minuciosa revision documental, a fin de formalizar las teorias y normas que rigen el
proceso. Se realizaron entrevistas a los responsables de las dreas pertinentes para esclarecer
y contrastar las actividades a fin del logro del cumplimiento de las metas de recaudacion,

es decir “las buenas practicas”, el gobierno electrénico y uso te sistemas de informacion.
La investigacion genera los resultados utilizando la técnica de la triangulacion, en base

a tres fuentes sustanciales como son: los antecedentes de investigacion, la teoria con el

marco legal, y las entrevistas. Finalmente, se sacan a luz conclusiones y recomendaciones,

que pueden ser tomadas en cuenta por la institucion, y estudios similares a la presente.

Palabras clave: Gestion de cobranza, impuesto predial, e-Gobernment.
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Abstract

The present research work entitled "Management of Municipal Collections of Property
Tax in the Lima Fence", has as its main objective to determine what are the factors
associated with the collection management of the property tax that promote the
achievement of the objectives of management, such as the process, organization and
operational aspects of collection management. The type of research in this thesis has a

qualitative approach, the design is systematic and the level of research is descriptive.

In this research, each of the processes related to collection management is described in
detail, with a normative and theoretical basis. A thorough documentary review was carried
out, in order to formalize the theories and norms that govern the process. Interviews were
conducted with those responsible for the relevant areas to clarify and contrast the activities
in order to achieve compliance with the collection goals, that is, "good practices",

electronic government and use of information systems.

The research generates the results using the triangulation technique, based on three
substantial sources such as the research background, the theory with the legal framework,
and the interviews. Finally, conclusions and recommendations are brought to light, which

can be taken into account by the institution and studies similar to this one.

Keywords: Collection management, property tax, e-government.



I. Introduccion

El sistema tributario municipal estd conformado por tributos entre ellos: los impuestos,
las tasas y contribuciones, y son administrados a cargo de las municipalidades provinciales
o distritales, asi mismo son parte de este sistema la normativa tributaria municipal y los
organismos municipales encargadas de administrar dichos tributos. En este contexto las
entidades encargadas de gestionar la cobranza tienen el respaldo legal y los procedimientos

para la su ejecucion.

Las cifras de recaudo de los principales impuestos como el Impuesto General a las
Ventas (IGV) y el Impuesto a la Renta (IR); para el afio 2018, segiin el diario Gestion
(Gestion 2018) , permitieron en promedio la recaudacion del 55% para el IGV y, de un
30% para el IR y otros impuestos el 15%. Segln estos porcentajes de recaudacion, las
municipalidades cumplen un papel importante en sistema de recaudacion, la ley de
Tributacion Municipal (LTM) detalla los impuestos que son aplicados a los administrados
entre ellos: el impuesto predial (IP), el impuesto de alcabala, el impuesto al patrimonio

vehicular, impuesto a las apuestas, impuesto a los juegos e impuesto a los espectdculos.

En este sentido la aplicacion de los impuestos y la ejecucion, cuentean con un respaldo
legal, tal es asi que, la Constitucion Politica del Pert (C.P.P.) en el capitulo IV, articulo 74,
Del Régimen Tributario y Presupuestal, otorga potestad tributaria como menciona en los
siguientes términos: “Los Gobiernos Regionales y los Gobiernos Locales pueden crear,
modificar y suprimir contribuciones y tasas, o exonerar de éstas, dentro de su jurisdiccion,
y con los limites que sefiala la ley. El Estado, al ejercer la potestad tributaria, debe respetar
los principios de reserva de la ley, y los de igualdad y respeto de los derechos
fundamentales de la persona”. Todo esto sustentado en un marco normativo legal entre
otras: el D.L. N° 776 — LTM, el D.L. N° 816 Cddigo Tributario, Ley N° 27444, Ley de
Procedimientos Administrativos, Ley N° 27972 Ley Orgénica de Municipalidades y la Ley
N° 26979, Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva, aprobada por DS N° 018-2008-
JUS (MEF, 2015).

Por otro lado, es importante la educacion fiscal que permita evitar la evasion o elusion
fiscal; la Organizacion para la Cooperaciéon y Desarrollo Econémicos (OCDE, 2015) al
respecto manifiesta lo siguiente: “vivimos nuevos tiempos” donde la educacion fiscal

desempefia un rol preponderante en las politicas de desarrollo como nexo entre las



Administraciones tributarias y la ciudadania, es una herramienta que permite cambiar los

habitos y cultura fiscal de los actuales y futuros contribuyentes".

De la misma manera desde el afio 2014 el Ministerio de Economia y Finanzas — MEF,
ha impulsado un plan de incentivos que propicia mejorar la gestiéon y modernizacion
municipal, que orienta a promover diversas condiciones que propicien el crecimiento y

desarrollo de la economia local (MEF, 2015).

Los 6rganos de ejecucion de cobranza de impuestos aplican el marco normativo, que
permiten la ejecucién de las acciones destinadas a la recaudacién de impuestos; sin
embargo, estas acciones requieren de una adecuada planificacion, control y monitoreo en
cada una de las etapas de la cobranza, con el objetivo de no afectar en perjuicio de la
recaudacion fiscal y con ello, las actividades programadas para la ejecucion de obras y
servicios publicos. por esta razon el rol de difusion por parte de los entes de recaudacion, la
cultura tributaria, la educacion fiscal y el compromiso del administrado cumplen un rol
muy importante, tal como lo viene realizando SUNAT en su rol promotor de la educacion

tributaria y aduanera en el Pert (educacionfiscal.org 2019).

En este sentido y en cumplimiento de la norma los 6rganos de recaudacion municipal
hacen énfasis en el proceso de cobranza, la que requiere una gestion adecuada y Optima,
que se ejecuta en dos etapas: La gestion pre-coactiva, asociada con actividades para brindar
informacion al contribuyente; y la gestion coactiva asociada a actividades de cobranza y
negociacion. Una actividad clave en el proceso de cobranza es el registro de las
Declaraciones Juradas (DJ) del Impuesto Predial de los administrados; para la atencién de
este registro se requiere el tramite personal por parte del administrado o representante legal
en una terminal de atencion, consumiendo tiempos de espera en cola y tiempo en atender el
registro de la declaracion, la cual suma en promedio una hora entre la espera y el acceso al

terminalista.

Durante el proceso de gestion de la cobranza del IP se utilizan sistemas de informacion,
que automatizan las actividades y apoyan a la gestion municipal (Bernardo. 2013) que
permiten el registro y planificacién de la cobranza de deudas de los administrados. Tal es
asi que, en el marco de la Politica Nacional Modernizacién de la Gestion Publica al 2021,
dentro de sus pilares y lineamientos refiere a la gestion por procesos, simplificacion de las

actividades administrativas y organizacion institucional, lo que sugiere un estudio riguroso



y estructurado de como formalizar optimizar y automatizar los procesos internos, entre
otros el desarrollo de sistemas de gestion del conocimiento integrados (P.C.M., 2013). Para
ello las Tecnologias de Informacién y Comunicaciones — TICs se vienen incorporando en
los gobiernos municipales a fin de atender y dar soporte a los procesos y ofrecer al
ciudadano una plataforma de informacién y registro oportuna. Los érganos de recaudacion
utilizan Sistemas de Informacién (SI) para atender y controlar los procesos asociados a la
gestion de rentas (desde la declaracion, control, monitoreo y cobranza). Existen soluciones
que dan soporte a la declaracién de rentas del impuesto vehicular, los usuarios de este
sistema son las notarias y en algunos concesionarios de venta de vehiculos (SAT, 2019); en
contraparte, aun no se tienen implementadas soluciones informdticas para atender el
proceso de declaracion jurada con la capacidad de actualizar informacion cada vez que se
realizan modificaciones en los predios de los administrados; esto pese a contar con el
procedimiento GSA-AAO- PRO0O8 — Gerencia de Servicios al Administrado, para el
“Registro de la Declaracién Jurada del IP” (SAT, 2019).

Segun informacion estadistica de SAT, se tienen deudas pendientes de pago, segin se
puede observar en el cuadro estadistico anexo; informacién que motiva a analizar las
causas de esos incrementos, y con ello las acciones que se deben realizar y tomar en
cuenta. Son causas entre otras de este crecimiento de deuda: la desinformacién y poco
interés del administrado en el cumplimiento de su obligacion, la elusion fiscal producto de
la declaracién presencial y tiempo de espera en colas por parte de los administrados. Una
de las causas las relevantes que afecta a la gestién de la cobranza ocurre a razén que la
ficha de declaracion jurada es demasiado compleja, y que el administrado tiene que recurrir
necesariamente ante un seminarista para que lo asista. Por estas razones en el presente
estudio se pretende analizar aquellos aspectos que inciden en el proceso de la gestion de
cobranza del impuesto predial y poder determinar si estas actividades estin relacionadas y

se orientan al logro de los objetivos de la gestion propiamente.

Por lo expuesto, en la presente investigacion se trata de explicar los aspectos asociados
a la gestion de cobranza del IP, en tanto a los objetivos, las actividades propias de la
gestion de cobranza, su organizacion y los aspectos operativos. Todo esto con fundamento
en las normas y procedimientos. Lo que recae en la siguiente pregunta: ;Cudles son los
factores asociados a la gestion de cobranzas del impuesto predial que facilitan las

actividades en pro del incremento de la base tributaria? Las mismas que permitan



disminuir las deudas pendientes de pago. Para ello se toma en cuenta el proceso de la

gestion que se divide en dos fases: la gestion pre coactiva y la gestién coactiva.

Para comprender y ahondar sobre la realidad problematica se realiz6 la revisién de los
siguientes trabajos de investigacién, y como fuentes nacionales para la presente

investigacion podemos citar a los siguientes autores:

Esquivel (2018) en su tesis plantea como objetivo conocer el proceso de recaudacion del
IP desde la 6ptica de la administracién tributaria y del contribuyente, la efectividad de la
recaudacion se genera por una adecuada gestion de cobranza preventiva y coactiva de la
deuda, También logra determinar que la gestion eficiente de la administracion tributaria
local tiene relacidén con el pago oportuno y mejoran el nivel de cultura tributaria. En su
investigacion describe y muestra las caracteristicas particulares del proceso de recaudacion
de tres distritos: San Martin de Porras, Villa Maria del Triunfo y Miraflores. Concluye que
las buenas préicticas de la administracion tributaria y su eficiencia en el proceso de
recaudacion del IP, permiten el crecimiento sostenido atribuibles a la capacidad de gestion
y funcionamiento de la administracién tributaria local. Esquivel, hace énfasis en la

Administracién Tributaria Local (ATL) eficiente.

Colan (2018) sefiala como objetivos especificos conocer la eficiencia de la recaudacion
tomando en cuenta tres elementos: la orientacién, fiscalizacion y cobranza para la
recaudacion del IP; del mismo modo, propone un esquema de operacionalizacion de
variables en las tres dimensiones que el autor distingue. El tipo de estudio aplicado en esta
investigacion es de corte descriptivo, Coldn sefiala la existencia de ciertas variables que

permiten determinar el pago oportuno por parte de los contribuyentes.

Velasquez (2017) en su trabajo de investigacion, propone como objetivo establecer los
elementos metodoldgicos en pro de mejorar la recaudacién de los tributos en cuanto a
disefio y propuesta, partiendo del diagndstico de la estructura tributaria, describiendo los
procesos asociados a la liquidacion, recaudacion, fiscalizaciéon y control de los impuestos,
tributos, tasas y arbitrios municipales, alto indice de morosidad y baja recaudacion. El
disefio de la tesis es descriptivo, experimental y temporal, tesis que concluye con un disefio

metodoldégico que permite la mejora de la recaudacion tributaria.

Ayllon (2017) en su tesis refiere como objetivo de investigacion sobre la importancia

los aportes del e-Gobernment en el recado del impuesto vehicular en el SAT de Lima; la



investigacion se desarrolla en el marco de la normativa legal y se enfoca en las soluciones
informaticas que ofrece el SAT a fin de hacer cumplir y lograr las metas de recaudacién
tributaria del impuesto vehicular. Los sistemas de informacién permiten automatizar los
procedimientos y permiten al contribuyente cumplir con su obligacién. El tipo de estudio
aplicado en su investigacion es de corte bdsico y de disefio transversal, Ayllén concluye
que existe relacion directa entre la utilizacion de los sistemas informaticos y la mejora en
el recaudo de los tributos correspondientes al impuesto vehicular. Esta tesis permite

descubrir las Dimensiones asociadas a la cobranza en términos informaticos.

El Grupo de Investigacion THEMIS, expone los enfoques financiero y juridico, el
primero resalta los fundamentos financieros y criterios que dan sustento al impuesto local,
para el presente proyecto se toma en cuenta, el énfasis en la “Efectividad Administrativa”,
el segundo enfoque es el juridico que centra la presente investigacion y permite delimitar el
marco legal en el contexto histérico. El articulo contextualiza el impuesto predial en cuanto
a su definicion, base imponible, catastro, andlisis de la tasa impositiva, asi como las
afectaciones, exoneraciones y otras figuras. Finalmente, en el articulo se muestra un
andlisis del impuesto predial en la ciudad de Arequipa donde propone una estructura de
andlisis ordenada y orientada a la temdtica del impuesto predial (ver anexo, figura 2).
Concluye entre otros aspectos que el nivel de automatizacion es muy importante y
contribuye positivamente a la recaudacion del IP ademds de dar soporte a la gestion

municipal.

Por otro lado, entre los antecedentes internacionales en relacion con la presente

investigacion podemos citar a las siguientes fuentes:

Cunalema (2017) sefiala como objetivo de su tesis la implementacion de un modelo de
gestion, que propicie la mejora del proceso de cobranza a fin de recaudar la cartera
vencida, en la municipalidad de Gobierno Auténomo descentralizado (GAD) del canton
Cevallos. En su tesis disefia un flujograma de procesos que permite la visualizacién de las
actividades y mejor comprension de las actividades de cobranza. Concluye luego de su
exposicion que los procesos de cobranza persuasivo y coactivo tiene deficiencias razon de
que no se aplican los procedimientos; en este caso el cantén (municipio) no cuenta con un
modelo de gestion adecuado para la recaudacion. El disefio de investigacion es cualitativo,

y la modalidad de investigacién es documental bibliografico.



Coronel (2016) propone como objetivo un estudio de factibilidad para la construccién
de un software que permita mejorar la gestion de la cobranza, a partir de los procesos
actuales en la empresa de salud, asi mismo un estudio situacional y un anélisis financiero
de la institucién de salud. La tesis concluye con la viabilidad de la implementacién del
sistema de software, haciendo énfasis en el uso de soluciones informaticas que pueden ser
desarrolladas por terceros a fin de minimizar las trabas burocriticas existentes. La
metodologia de investigacidon que se aplica en esta tesis es de corte cualitativo, la técnica
de investigacion aplicada son la observacion, induccidn y sintesis, utilizando las entrevistas
para la corroboracién de la informacién obtenida. Para la presente tesis se toma como

referencia las preguntas de las entrevistas propuestas.

Balcof (2013) en su trabajo de investigacion tiene como objetivo desarrollar un modelo
de gobierno electrénico (e-Gobernment ) viable en términos econémicos y técnicos, para
hacer mds eficiente y eficaz la transparencia de la gestion municipal y mejorar las
relaciones con los ciudadanos; entre otros ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de
realizar diversidad de tramites on-line, asi como la maximizacién del uso de las TICs a fin
de mejorar los procesos de gestion municipal, Caso: Municipalidad de San Nicolds —
Argentina. La tesis detalla una lista de soluciones de software que dan soporte a las
distintas actividades que realiza la municipalidad, entre otros propone modelos de
arquitectura tecnoldgica para del despliegue de las mismas. El tipo de investigacion es
exploratoria y descriptiva, y el disefio de investigacién es de campo. El aporte al presente
trabajo de investigacion es en lo que refiere al uso del modelo e-gobernment en los

procesos de la gestion de cobranza dentro del SAT Lima Cercado.

De acuerdo a la bibliografia consultada entre fuentes digitales y fisicas, que permiten

dar sustento tedrico al presente proyecto, podemos citar en las teorias generales a seguir:

Respecto a los Enfoques de la Gestion Publica; Chica (2010) sobre la nueva gestion
publica (NGP) presenta diversos enfoques que se encuentran en continuo cambio e
interrelacion; la NGP es un enfoque basado en el soporte informatico, los que forman parte
del nucleo de la Tecnologia de la Administracion Publica. Los enfoques relacionados a la
NGP entre los cuales se tienen los mds relevantes para el presente documento: “El enfoque
de reinvencion del gobierno”, que pone al ciudadano como cliente y los sitia en primer
lugar, este enfoque exige la eliminacién de procedimientos administrativos, inyecta la

competitividad en todo lo que se hace, se basa en la delegacion de la autoridad a los



empleados. “El enfoque de creacion de valor publico”, donde el éxito de la gestion publica,
se encuentra en el cambio cultural e insercién de principios creadores de valor, que dan
como resultado la satisfaccion del ciudadano. “El enfoque de gestion por procesos”, que
hace énfasis en medir mediante indicadores operacionales de gestion y resultados que son
orientados por los objetivos de la organizacidon en términos cualitativos y cuantitativos “El
enfoque de la gestion para resultados, GpR”, que propone cambios en las formas
tradicionales de la gestién del gobierno, poniendo énfasis en los resultados e impactos que
se logran a favor de los ciudadanos; segtin el Banco Mundial, el estado es eficaz cuando
logra, un redisefio institucional, una mayor transparencia y mayor responsabilidad, y
existen procesos de rendicion de cuentas de las administraciones. Por dltimo, la NGP se

fundamenta en argumentos administrativos y doctrinas (ver anexo, figura 3).

Sobre El Sistema Tributario Peruano; se define como, el conjunto de organizado de
normas, racionales y coherentes, ademds de principios e instituciones que regulan los
vinculos que tienen origen por la aplicacion de tributos en el Peru. Estd regulado por el
D.L. N° 771, denominado como Ley Marco del Sistema Tributario Nacional, que rige
desde el afio 1994, sus componentes son: 1. El Cdédigo Tributario. 2. Los Tributos:
organizados en Impuestos, Tasas y Contribuciones [...], lo componen también agentes, que
dinamizan el proceso de tributacion, los cuales son: la administracion tributaria, la politica

econdmica, politica tributaria, y las normas tributarias (Vallejo, 2018).

Conforme a la Constitucioén Politica vigente, el Estado se organiza en tres niveles de
gobierno: gobierno central, regional y local, cada una de ellas agrupa diversas unidades
productoras o ejecutoras de servicios y bienes publicos, donde los costos de operacion son
financiados con tributos. Los tributos en el Peru se clasifican tal como se muestra en la
figura 4 anexa. En el mismo sentido; El Sistema Tributario Municipal, se encuentra
normado por la ley orgdnica de municipalidades, menciona que el sistema tributario
municipal se rige por el cddigo tributario y el D.L. N° 776 - Ley de Tributacion Municipal,
aprobada por Decreto Supremo N° 156-2004-EF.

En cuanto a la Administracion tributaria municipal; de acuerdo al Articulo 52 del Texto
Unico Ordenado(TUO) del Cédigo Tributario Peruano (M.E.F., 2013) otorga competencia
a los gobiernos locales para la gestion del proceso de recaudacién de los tributos

municipales que refiere: ““...Los Gobiernos Locales tienen la exclusividad de administrar



las contribuciones y tasas municipales, siendo estas ultimas licencias, derechos o arbitrios,

y excepcionalmente los impuestos que la ley les asigne” (p.187).

Para administrar las contribuciones, los gobiernos locales pueden hacer uso de sus
facultades que, de manera especial solamente pueden ser ejercidas por la administracion
tributaria. EI MEF (2015) en el Manual N°1, se refiere a las Facultades de la
administracién tributaria municipal, correspondiente al Marco Normativo, en los siguientes

términos:

En nuestro Pafs, estas facultades se encuentran reguladas fundamentalmente por el
TUO del Codigo Tributario. Sin embargo, para los gobiernos locales se debe tomar
en consideracion, disposiciones cuyo contenido se encuentra en otras fuentes
normativas, entre ellas: el TUO de la Ley de Tributacién Municipal o el TUO de la

Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva (p.25).

El Coédigo Tributario Peruano delega a las municipalidades en cuanto a la
administracién tributaria, una lista de facultades como: Facultad de Determinacion,
Facultad de Recaudacion, Facultad para la Fiscalizacion, Facultad para la Resolucion,

Facultad de Sancion y Facultad de Ejecucion.

En el contexto de la facultad de determinacién, se lleva a cabo el proceso de la
Declaracion Jurada de un bien en especifico, que puede ser un vehiculo o un predio, en
base a la informacion entregada por el contribuyente, con esta actividad queda registrada

en una base de datos de la administracion tributaria municipal.

Sobre el Impuesto Predial; el Servicio de Administraciéon Tributaria — SAT y La LTM,
en el Titulo segundo, articulo sexto, se refiere a los impuestos municipales entre ellos el
Impuesto Predial y, desarrolla el en el Capitulo I desde el articulo 8 hasta el articulo 20, lo

concerniente al Impuesto predial (DL 776, 2004), para més detalle ver anexo 5.

“Son considerados predios a los terrenos, edificaciones, instalaciones fijas y
permanentes que constituyan componentes integrantes del mismo, que no pudieran ser
separadas sin altear, deteriorar o destruir la edificacion” (D.L. 776). Las personas que
poseen una vivienda todos los afios estdn obligadas de pagar el autoavalio o impuesto
predial. El IP graba los predios, inmuebles (terrenos y construcciones) esto es el hecho

imponible: piscinas, cocheras, pozos tubulares, tanques elevados.



El Impuesto Predial tiene periodicidad anual, lo pagan personas naturales y personas
juridicas propietarias de esos predios. La Municipalidad Distrital en la que se ubica

geogrificamente el predio se encarga de recaudar administrar y fiscalizar este impuesto.

El MEF (2015) en el manual N° 5: Declaraciéon Jurada, menciona que, los elementos
que componen el IP: a). La base imponible, compuesta por la valorizacién total de los
predios que tiene el administrado y que se encuentran localizados en cada distrito, b). el
acreedor: que viene a ser la municipalidad distrital en cuya jurisdiccion se ubica el predio,
c). el deudor: son los contribuyentes, con personeria natural o juridica titulares de los
predios, d). el formato de cdlculo del impuesto predial: aplicable a la base imponible de
manera progresiva como se muestra en la Tabla 1 anexa, e). la periodicidad del tributo la
cual es anual, f). el monto minimo, g). el pago del impuesto predial y, h). La transferencia,

con el amparo del D.S. N° 059-96-P.C.M.

Su valor se obtiene a partir del calculo, en base a precios unitarios de construccion
aranceles, el Consejo Nacional de Tasaciones - CONATA, ha elaborado para cada
circunscripcion distrital un plano arancelario, donde se determina el valor arancelario de

los terrenos, en funcién a su ubicacién.

Los contribuyentes llamados son (Segin LTM) personas naturales o personas juridicas
que al primero de enero de todos los afios resulten propietarios, y en caso de trasferencia
del predio, el comprador quien asume el rol de contribuyente, también a partir del primero

de enero de producida la transferencia.

La base imponible se obtiene, en relacion al valor del autoevalio imponible al 1ro de
enero, en caso de tener dos predios en un mismo distrito, asumira los pagos de todas las
tasas por cada predio. El impuesto predial se paga en la municipalidad respectiva donde se
encuentran los predios, para fines del impuesto importa la jurisdiccién de los predios sin

portar el domicilio fiscal del propietario.

La Gestion de cobranzas del impuesto predial;_se encuentra detallado en el Manual N°

4, proporcionados por el MEF (2015), y define la gestién de cobranzas del IP como sigue:

. es el conjunto de acciones que debe desarrollar la administracion tributaria
municipal para lograr el pago de la deuda tributaria. La gestién se inicia con la

inscripcion del contribuyente y su predio en los registros de la administracién



tributaria municipal y culmina con la cancelacion del tributo determinado (MEF,

2015).

Asi mismo determina el logro de cuatro objetivos del impuesto predial como son:
Objetivo N°1, Cumplir de manera voluntaria el pago de la deuda tributaria, Objetivo N°2,
Incrementar la recaudacion, Objetivo N°3, Generar la percepciéon de riesgo ante el
incumplimiento pago de la deuda tributaria, y Objetivo N° 4: Fomentar la generacién de

conciencia tributaria.
La efectiva gestion de la cobranza del IP se fundamenta en las siguientes acciones:

Primero se realiza la identificacién de contribuyentes, que implica el reconocimiento
preciso de los administrados quienes deben pagar el IP, esta actividad es necesaria para
identificar con univocamente a los contribuyentes con predios en la localidad y retirar a

quienes se incluyeron indebidamente.

Como segunda actividad estd la asignacién del cédigo del contribuyente, ttil para su
identificacion y permitir a la administracion tributaria municipal la clasificacion
sistemadtica e intercambio de informacién con otras entidades. Las personas naturales son

identificadas con su nimero de DNI y las personas juridicas con el RUC.

Como tercera actividad se ejecuta la inscripcion del administrado en el Registro de
Contribuyentes, ejecutandose en simultdneo con la actividad anterior. En este punto es
importante disponer de un Sistema de Informacion que facilite el registro y sistematizacion
de la data relacionada con los contribuyentes como son los datos de informacién personal
(nombres, edad, estado civil) y datos de informacién patrimonial (nro. de predios,
direccion del predio, fechas de adquisicion, fecha de inscripcion). Este proceso comprende

tres fases: 1ro. inscripcidn, 2do. mantenimiento y 3ro cancelacion.

La cuarta actividad son las acciones revision de la declaracion y pago, que basicamente
permite registrar a los contribuyentes en una base de datos actualizada, al respecto el MEF

(2015) afirma:

Disponer de un registro de contribuyentes apropiadamente actualizado, permite a la
municipalidad y su administracidn tributaria, conocer mds sobre sus contribuyentes,
esperando de ellos, por ejemplo, la presentacion periddica de la DJ tributarias, la

periodicidad de estas declaraciones, inclusive realizar proyecciones en cuanto a los
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ingresos esperados, conforme a las obligaciones que tiene cada contribuyente

(p-18).

En lo que refiere a la estimacién del monto de ingreso esperado el MEF (2015)

menciona:

se realiza a por diversos medios. Generalmente se toma en cuenta la data
preliminar en forma de reportes de la que dispone la administracion. La estimacion
de este ingreso puede ser utilizado en procedimientos de control registral en funcién
a tres finalidades: primero, como criterio de clasificacién y seleccién de
contribuyentes que no cumplen con el pago de deuda, segundo permite fijar el
monto de las liquidaciones por el incumplimiento total (no pagd nada), y tercero

para detectar posibles incumplimientos (p.2).

Estos procedimientos de control son las acciones que realizan los funcionarios
encargados de la administracion tributaria municipal sobre la informacién de los
contribuyentes incorporados en los registros de deuda. Para ello utilizan el soporte de

medios informéticos como reportes y bases de datos.

Estas acciones de revision de declaracién de pago contemplan adecuados mecanismos
que posibiliten detectar inmediatamente los casos en que los contribuyentes han

incumplido con su obligacion de presentar de manera periddica sus declaraciones.

La administracién tributaria municipal dispone de sistemas de informacién para la
inscripcién 'y registro de los contribuyentes, los funcionarios deberdan hacer las
contrastaciones entre la informacién consignada en los sistemas y compararla con aquella
que se obtiene de la presentacion de declaraciones tributarias en cada periodo. Como efecto
de esta comparacion de datos y reportes posibilita: 1. Identificar a los contribuyentes

omisos y morosos, 2. Emitir requerimientos, y 3. Realizar acciones de cobranza.

Sobre las acciones de cobranza, Gitman (2012) sugiere un listado de técnicas de cobro
como son: las cartas, las llamadas telefénicas, las visitas personales, derivacidon a agencias
de cobranza, y acciones legales, en el orden del proceso de cobranza, tal como se muestra

en la Tabla 2 anexada.

La Declaracién Jurada DJ del Impuesto Predial; Es la expresion de hechos que se

comunican a la administracion tributaria municipal (ATM) en conformidad segtin lo haya
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establecido la ley, esta DJ serd ttil para la determinacion de la base imponible y la
obligacién tributaria de ley. Los contribuyentes deben consignar en su DJ, de manera

correcta y sustentadora los datos solicitados por la ATM.

La normativa tributaria contenida en el cdédigo tributario y la LTM, exigen a los
contribuyentes a realizar el tradmite de la DJ de sus bienes que son materia de impuesto

como son sus predios y vehiculos.

Los motivos por los que el contribuyente debe efectuar el tramite de la DJ de sus bienes
(propiedades) materia de impuesto son: La inscripcién, la modificacién (Actualizacion,

Sustitutoria y rectificatoria) y descargo.

Sobre la Cobranza del impuesto predial;_ El1 MEF en el Marco del Plan de Incentivos a la
Mejora de la Gestiéon y Modernizacion Municipal (PI), impulsa el crecimiento y desarrollo
sostenible de la economia local, asi como la gestion municipal en diversos temas como es
la recaudacién tributaria, uno de los objetivos del PI es incrementar los niveles de
recaudacion de los tributos municipales fortaleciendo la estabilidad y eficiencia en la
percepcion de los mismos. El incremento de la recaudacion de los tributos municipales
requiere de adecuados procesos de registro, determinacion y generacion de deuda,

fiscalizacion y cobranza (MEF 2013).

El proceso de Cobranza del IP, una de las formas de incrementar los ingresos de una
municipalidad contempla las acciones para mejorar la recaudacion de impuestos a usando
mecanismos que tengan como resultado un cambio del comportamiento de pago de los
contribuyentes. Primero se debe tener en claro los objetivos que debe tener todo proceso de
cobranza entre ellos: El Incremento de la recaudacion, La Ampliacion de la base tributaria,
incrementar el cumplimento voluntario y generacion de conciencia tributaria. Segundo se
debe tener en cuenta que no todos los contribuyentes tienen las mismas caracteristicas; asi
mismo, cada administracion tributaria tiene diferentes necesidades y posibilidades, por ello
es indispensable segmentar la cartera. La segmentacion de la cartera significa clasificar las
obligaciones tributarias por cobrar en segmentos o bloques, con caracteristicas similares,
por ejemplo: segmentar el universo de contribuyentes con los siguientes criterios:
relevancia econdmica de las obligaciones tributarias, actividad desempefiada por el
contribuyente o grado/nivel de cumplimiento de las obligaciones tributarias (buen

contribuyente, mal contribuyente). Es muy importante conocer a los contribuyentes en los
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términos de: cudles son sus habitos, que situaciones los hacen reaccionar y otros factores
que sirven para medir el riesgo, como elementos de cobranza. Es aqui cuando la
segmentacion cobra un papel importante que permite conocer al tipo de contribuyente que
se debe gestionar y permitir una mejor toma de decisiones con miras al recupero e la
deuda. Tercero una vez llevado a cabo la segmentacion de la cartera es necesario establecer
una adecuada politica de gestién de la deuda, para que ello ocurra es importante que toda
administracién tributaria cuente con determinadas herramientas que faciliten el
cumplimiento de las responsabilidades por parte de los contribuyentes. En ese sentido,
establecer canales y medios de pago adecuados (ver anexo 5) resulta imperativo, los
medios de pago son todos los activos con los que se podra cancelar una deuda (al contado,

fraccionado, o por medio de bienes y/o servicios).

El proceso de cobranza tributaria se puede dividir en etapas segtn el estado en el que se
encuentre la deuda (1ro. cobranza preventiva, 2do. cobranza pre-coactiva, 3ro. cobranza
coactiva). Las acciones de la administracion tributaria frente a los contribuyentes variaran
segin la etapa en la que se encuentre la deuda de los mismos. A continuacion, se

identifican y definen cada una de las etapas antes sefialadas.

La cobranza preventiva, ocurre antes del vencimiento del plazo para el cumplimiento
natural de la obligacién, en esta etapa es importante “informar y recordar”, y surge como
respuesta de las administraciones tributarias de procurar el pago de la deuda tributaria en el
momento de su vencimiento minimizando retrasos y maximizando aspectos de la cultura
tributaria, recordemos que una deuda no pagada en su momento genera gastos a la
administracion tributaria, pues se tendrd que invertir una mayor cantidad de recursos para
su recupero, en esta etapa es recomendable la gestién de la deuda a través de acciones de
recordacion como son las cartas, volantes, pdgina web institucional, llamadas telefénicas

de recordaciOn entre otras.

La cobranza pre-coactiva, se inicia luego de vencido del plazo regular para el pago de la
obligacién tributaria, en esta etapa es clave “persuadir”, se caracteriza por la toma de
acciones de manera inmediata, para desarrollar esta etapa del proceso de cobranza es
necesario verificar el incumplimiento por parte del contribuyente, ya que mientras mds
tiempo tenga el retraso, menor serd la probabilidad de recuperaciéon de la cartera, se
realizard la emision y notificaciéon de la orden de pago, la resolucién de determinacién o

resolucion de multa seguin corresponda, en esta fase es importante tener clara la fecha de
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notificacion ya que desde ese momento se inicia el computo del plazo para presentar algin
reclamo, de considerarlo el contribuyente o dar paso a la siguiente etapa, la cobranza
coactiva, en caso el contribuyente no cancele la deuda dentro del plazo otorgado por la

administracion.

Finalmente, La cobranza coactiva, viene a ser un procedimiento administrativo con un
marco legal propio (Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva. Ley N° 26979), cuya
finalidad es acatar medidas coercitivas que permitan exigir el pago de la deuda tributaria,
para ello necesita de una obligacion exigible contenida en un acto administrativo firme, asi
mismo se encuentra sujeto a control jurisdiccional y puede ser revisado en el poder
judicial. Esta cobranza es mucho mds sofisticada y requiere de la participacién de otras

instituciones.

En tanto a la Fiscalizacion del Impuesto Predial; el MEF (2013) hace mencion que, esta
facultad es inherente a toda municipalidad, la fiscalizacién es un procedimiento que tiene

como fin principal la deteccion de omisos y subvaluadores a la declaracion y pago del IP.

El proceso de fiscalizacion tiene en cuenta las siguientes actividades: 1. Establecer una
estrategia de fiscalizacion, 2. Seleccion de cartera, 3. Planificar actividades de

fiscalizacion, 4. Inspecciones, 5. Determinacién de deuda tributaria.

Primero, establecer una estrategia de fiscalizacion, teniendo en cuenta: a.- El universo
potencial que se tiene, para posteriormente decidir las acciones a ejecutar con el propdsito
de detectar omisos y subvaluadores. b.- Las fortalezas y debilidades de la administracién
tributaria local con el objeto de elegir el mecanismo de seleccion de cartera de acuerdo con
la realidad de la gestion. c.- Los costos que genera la fiscalizacion los que estdn
relacionados al transporte, equipos, personal, tiempo y materiales; todos estos costos deben

ser menores a la recaudacion esperada.

Segundo, se ejecuta la seleccion de la cartera para determinar el universo fiscalizable,
para ello se pueden utilizar el catastro, la base de datos (BD) de declaraciones juradas
(DDJJ) y las DDJJ fisicas. En funcién de su capacidad la administracion tributaria puede
aplicar las siguientes actividades: verificacidn externa de predios, cuando no se cuente con
una BD de DDJJ ni con un catastro, esta actividad recoge informacion manzana por
manzana en funcién de pardmetros que son simples de observar desde fuera del predio

permitiendo comparar lo declarado via DDJJ y lo existente fisicamente. Verificacion de
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inconsistencias de las BD de DDJJ, en caso se disponga de esta base de datos, en este
punto se compara la informacién de esta BD con la informacién registrada en las DDJJ
fisicas. Cruce informético entre las BD de DDJJ y BD catastral, cuando se disponga con
ambas fuentes de informacién, esta actividad permitird comparar el universo de
contribuyentes registrados en la BD y en nimero de propietarios registrados en la base

catastral.

Resultado de cualquiera de las tres actividades se realiza la segmentacion de cartera, la
cual consiste en dividir el universo de predios subvaluados u omisos en dos: aquellos que
ameritan ser fiscalizados y aquellos a los cuales solo se les va a inducir a presentar sus

DDJJ voluntaria, esta tltima permite ahorrar costos operativos de fiscalizacion.

Tercero, una vez definido el universo fiscalizable se procede a la planificacion de las
actividades de fiscalizacion, donde se definen metas que pueden medirse en relacién a la
cantidad de verificaciones e inspecciones o, respecto al monto/importe de deuda generada
en el proceso de fiscalizacion. Las metas deben ser reales y factibles de cumplir,

dependiendo de la situacion de cada administracion municipal.

Cuarto, se define la etapa de inspeccion la cual es una tarea central del proceso de
fiscalizacion y permite levantar informacion de las caracteristicas fisicas de un predio en
base a los siguientes criterios: se debe tomar en cuenta la cercania entre los predios, la
cantidad de predios por contribuyente, la ubicacion del domicilio fiscal, las inspecciones de
omisos, entre otros criterios; una vez programada la inspeccion se procede a la emision de
los requerimientos que es el documento que da inicio al proceso de fiscalizacion este debe
ser remitido al domicilio fiscal del ciudadano indicando el dia y la hora de la inspeccidn,
asi como las acciones a realizar, el plazo minimo que deberd contener es de tres dias
habiles. todo requerimiento debe ir acompafiado del cargo de notificacion que es el
sustento que el contribuyente ha tomado conocimiento del inicio de del procedimiento de

fiscalizacion.

Para el levantamiento de informacién de campo se debe tener en cuenta que el personal
debe estar debidamente identificado y contar con todas las herramientas e indicaciones de
sus supervisores, asi mismo durante estas actividades se deberdn llenar varias actas como:
las actas de inspeccion predial, el acta de inspeccion no realizada y el acta de acuerdo de

inspeccién coordinada con el contribuyente, también se tomardn medidas perimétricas y
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fotografias, al mismo tiempo se realizard la asignacion de categorias y caracteristicas de la
construccion, debe fijarse en el levantamiento de obras complementarias y otras
instalaciones fijas y permanentes, luego de obtener toda esta valiosa informacién viene el
trabajo de elaboraciéon de planos y llenado de fichas donde se procesa la informacién

levantada en el campo para elaborar el expediente de fiscalizacion.

Quinto, finalmente debe realizarse la determinacién de la deuda tributaria. El proceso de
fiscalizacién culmina con la emisién de la respectiva resoluciéon de determinacién o
resolucion de multa cuando asi corresponda, las mismas que deben ser notificadas al
contribuyente para que tome conocimiento oportuno de la nueva determinacién del IP

calculado en funcion a la fiscalizacion practicada.

Estos cinco pasos de la fiscalizacién tributaria tienen por objetivos: Ampliar la base
tributaria del IP, Incrementar niveles de recaudacion y, optimizar el cumplimiento

voluntario de las obligaciones tributarias de los contribuyentes.

Sobre la cultura tributaria, Castillo (2016) en el articulo “Un acercamiento de la cultura
tributaria desde la perspectiva socioeducativa”, implica e identifica con el cumplimiento
voluntario de los deberes y obligaciones tributarios por parte de los contribuyentes, sin
presionarlos, ni obligarlos al pago por temor a sanciones; en este sentido, es
responsabilidad de las administraciones fomentar el conocimiento, los valores y actitudes
que tienen relacién con los tributos, a fin de generar conciencia sobre los derechos y
obligaciones derivadas de su cumplimiento. En el mismo sentido también se refiere

Amasifuen (2015), en el articulo “Importancia de la cultura tributaria en el Pert1”

La cultura tributaria tiene implicancia directa en la recaudacion del IP, ya que permite a
la administracion tributaria facilitar la recaudaciéon y ampliar su base de recaudacion; sin
embargo, la administracion tiene que realizar trabajos de concientizaciéon en las
comunidades tal como lo detalla Barrera (2016) en el compendio “Sistemas del impuesto

predial en América Latina y el Caribe”.

Las Buenas précticas de gestion publica; vienen a ser un conjunto de actividades o
procesos que han permitido producir importantes logros en la gestion de equipos, unidades
de trabajo, proyectos y similares, estas practicas pueden ser replicadas en entornos

similares, para mejorar la efectividad y eficiencia de las organizaciones en beneficio de los
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ciudadanos (Servir 2011). Una buena préctica de gestiéon publica implica un valor social

aportado como se muestra en la figura 5 anexada.

En la presente investigacidn es necesario hacer referencia conceptual sobre los SI'y su
rol de soporte, para la efectiva toma de decisiones, asi como también sobre el gobierno

electrénico como sigue:

Segtin Laudon (2018), los sistemas de informacién (SI) son un conjunto de elementos
l6gicos interrelacionados que permiten la recuperacion, el procesamiento el
almacenamiento y distribucioén de la informacién, para dar soporte a las actividades que
requieren toma de toma de decisiones, soporte a las actividades de control y monitoreo en
una organizacion. Los SI también apoyan a la gerencia y trabajadores del conocimiento a
analizar los problemas, comprender temas complejos y permiten la creacién de nuevos

productos y o servicios (p.44).

En el caso del SAT, en el proceso de gestion de cobranza del IP, el drea de informaética
utiliza los SI, para brindar soporte continuo a la gestion de cobranza en todas sus fases y a

todas las areas usuarias.

La OCDE define el gobierno electrénico (e-Gobernment) como "el uso de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), y particularmente de Internet,
para lograr un mejor gobierno". Esta definicion enfoca la atencion sobre por qué los paises
estan implementando el e-Gobernment en lugar de las herramientas de TIC en si mismas.
Frente a la necesidad de mejorar el desempeio del gobierno, para atender a las necesidades
de los ciudadanos, los paises de la OCDE se han dado cuenta de que el gobierno
electronico va mds alld del simple ejercicio de poner la informacién y los servicios en
linea, y se puede utilizar como un instrumento poderoso para transformar las estructuras,
procesos y Cultura del gobierno para hacerlo mds eficiente, orientado al usuario y

transparente.

Los paises de la OCDE han identificado una serie de razones para adoptar el gobierno
electronico como un medio para reformar la administracion publica y lograr objetivos
politicos méds amplios. El e-Gobernment puede ayudar a mejorar la eficiencia en el
gobierno y mejorar el acceso en linea a la informaciéon y la calidad del servicio,
permitiendo la prestacion de servicios a los ciudadanos y las empresas en sus términos y

condiciones, en lugar de seguir la I6gica de las estructuras gubernamentales internas.
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Por lo expuesto, en base a los antecedentes de investigacién y el marco tedrico
expuesto, el problema de investigacion es: El proceso de gestion de cobranza del impuesto
predial, estrategias, campaifias y buenas practicas internas para la ampliacién de la base
tributaria, las que son soportadas y pueden adecuarse a soluciones tecnoldgicas. Para ello
se formula la siguiente pregunta de investigacion y los correspondientes problemas
especificos:

(Cudles son los factores asociados a la gestion de cobranza del impuesto predial que

favorecen el logro de los objetivos de la gestién?

Siendo los problemas especificos los siguientes: 1. ;Como se alinean las actividades de
gestion para el logro de los objetivos? 2. ;Cudles son las actividades asociadas a los
procesos de la gestion de cobranzas mds adecuadamente integrados? 3. ;Cudles son las
actividades mds sensibles a ser automatizadas utilizando soluciones tecnolégicas? 4.
(Cudles son los aspectos operativos en la gestion de cobranza favorables al logro de la

gestion?
Justificacién de la investigacion

Segun Bernal (2010), la justificacion de una investigacion viene a ser la exposicion de
los motivos por los cuales es importante llevar a cabo el respectivo estudio, en una
investigacion, la justificacion se refiere a las razones del porqué y el para qué se realiza la
investigacion. Bernal, sugiere tres tipos o dimensiones (tedrica, practica, metodolégica) de

justificacion las que se detallan a continuacién en los siguientes términos.
Justificacién Tedrica

El propdsito de esta investigacion es hacer una revision sistemdtica de los
procedimientos, manuales, guias y marco normativo correspondientes a la “gestiéon de
cobranza ordinaria” del impuesto predial; contrastando la base tedrica con los hechos
reales y su aplicacion, asi mismo se ha logrado sintetizar el proceso de la gestion de
cobranza del impuesto predial y los elementos conexos que afectan su ejecucién, de

manera que permita a futuras investigaciones tener una guia sobre esta materia.
Justificacién Préctica

La presente investigacion propone algunas estrategias que se pueden considerar a fin de

mejorar el proceso de gestion de cobranza desde la perspectiva de las subcategorias
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identificadas, por ello se realizaron entrevistas a los especialistas de las areas involucradas
a fin de contrastar las actividades tal cual se realizan en la actualidad denominadas “buenas

practicas”, en contrapeso de los procedimientos disponibles a la comunidad.
Justificacién Metodoldgica

Desde la perspectiva metodoldgica, la presente investigacion se justifica a razén que se
ha estructurado una matriz de categorizacion aprioristica, ya que engloba el proceso
completo de la gestion de cobranza del impuesto predial (Cobranza Ordinaria), tal que

pueda ser utilizada como base en proyectos de semejante caracteristica,
Objetivos de la investigacion

Luego de la formulacion del problema y la justificacion de la investigacion se determina

el objetivo general y objetivos especificos correspondientes.

El objetivo general de la presente investigacion es determinar cudles son los factores
asociados a la gestion de cobranza ordinaria del impuesto predial que favorecen el logro de
los objetivos de la gestion. Para su consecucion se plantean los siguientes objetivos
especificos: 1.-Describir los objetivos de la gestion de cobranza del IP. 2.- Describir el
proceso de gestion de cobranza del IP. 3.- Describir la organizacion de la cobranza del IP.

4.- Describir los aspectos operativos de la cobranza del IP.
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II. Método

2.1. Tipo y diseiio de investigacion

Sobre la investigacion cualitativa afirman los siguientes autores:
Tamayo (2014), sefala que, “Su caracteristica es el uso de un disefio flexible que
permita enfrentar la realidad ademds de las poblaciones objeto de estudio en cualquiera de

sus alternativas” (p. 57), este tipo de estudio se usa en grupos reducidos de estudio.

Supo (2015), afirma que: la investigacion cualitativa implica descubrir las variables vy,
posteriormente construir el instrumento, para lo cual se requiere de la experiencia del

investigador, una vez construido el instrumento requiere su validacion.

Segin Vargas (2011), la metodologia cualitativa, es aquella que posee métodos,
observables, estrategias, técnicas, € instrumentos evidentes, se concentra en la 16gica de
observar necesariamente desde una perspectiva subjetiva algtin aspecto de la realidad. Su
unidad de andlisis se fundamenta en la cualidad. Esta metodologia produce como
resultados las categorias y una relacion estructural y/o sistémica entre las partes y el todo

de la realidad estudiada.

Sampieri, R. et. al. (2014), manifiesta que el enfoque cualitativo es guiado por temas
relevantes de investigacion; los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas y
también hipétesis antes, durante o después de la recoleccion de datos y el andlisis de los
datos. Frecuentemente estas actividades son ttiles para, en primer lugar, descubrir cudles
son las preguntas de investigacibon mds importantes; y luego, perfeccionarlas y

responderlas.

Segun Fidias (2012) la investigacion descriptiva consiste en caracterizar un fenémeno,
hecho, individuo o grupo, con la finalidad de establecer su comportamiento o estructura.
Este tipo de investigacidn, logra resultados que se ubican en un nivel intermedio en cuanto

a la profundidad de los conocimientos se refiere.

Para este trabajo de tesis, el tipo y enfoque de investigacion es Cualitativo, mientras que

el disefio de investigacion es descriptivo, y se utiliza la Revision Sistemaética.
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2.2. Escenario de estudio

El escenario de aplicacion de la presente investigacion es el SAT del Cercado de Lima,
un 6rgano publico descentralizado de la Municipalidad Metropolitana de Lima — MML
posee autonomia financiera, presupuestaria y administrativa; se fundamenta en los valores
de transparencia, compromiso confianza y vocacién de servicio. Tiene por finalidad
organizar y ejecutar la administracidn, fiscalizacion y recaudacién de todos los conceptos

tributarios y no tributarios de la MML (SAT 2019).

La investigacion se enmarca en los procesos relacionados a la Gestion de Cobranza del
Impuesto Predial de los contribuyentes del cercado de Lima correspondientes al SAT —

Cercado de Lima.

2.3. Participantes

Estamento:

P1 — Gerencia de servicios al administrado, quienes tienen contacto directo con el
administrado. A cargo del Economista Michel Ynocente Pablo

P2 — Gerencia de Informatica, proporciona informacion y bases de datos para llevar a cabo
la cobranza. A cargo del Ing. Ronald Secaira Lozada

P3 — Gerencia de gestién de cobranza, encargados de monitorear el cumplimiento de pago

del impuesto municipales. A cargo del Lic. Johana Carrasco

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Sobre las técnicas de la investigacion cualitativa, Naupas et. al. (2014) afirma que “la
entrevista es una modalidad de encuesta [..], es un didlogo abierto y libre entre el
investigador y el investigado sobre un tema especifico y concreto” (p. 377). En el mismo
sentido, Diaz B. et al. (2013) afirma que, la entrevista es un instrumento de gran utilidad,
es una conversacion con un fin determinado, la que se disgrega en varias fases (ver figura

6, anexa).

Para la creacién de un instrumento, afirma Supo (2015) que la validez contenido es la

investigacion cualitativa, la cual es el nivel exploratorio; para construir un instrumento la
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validez de contenido se puede obtener de tres formas: mediante la validez racional,
mediante la validez de respuesta y mediante la validacioén por jueces, pudiéndose utilizar

uno o mas métodos, inclusive los tres.

Por lo tanto, en ésta investigacion se requiere la aplicacion de los dos tipos de validez,
racional y validacién por jueces para la elaboracion de las entrevistas.

Sobre las variables de caracterizacién, afirma Supo (2015) que corresponden a la
investigacion cualitativa, la eleccion de las variables y la determinacién de cuantas son, las

define y las decide un experto.

Segun, Diaz B. et al. (2013) en la presente investigacion se utilizan entrevistas Semi
Estructuradas, tomando en cuenta los elementos asociados a la gestion de cobranza del IP
(Segin variables de categorizacién y matriz anexa). Se realizaron entrevistas a tres

participantes quienes tienen dominio sobre el proceso en mencion.

2.5. Procedimiento

La triangulacién es un procedimiento de control implementado para garantizar la
confiabilidad entre los resultados de cualquier investigacion. Los resultados que han sido
objeto de estrategias de triangulacion pueden mostrar mas fuerza en su interpretacion y

construccion que otros que han estado sometidos a un tnico método (Donolo, 2009).

Segtin Denzin (1970) define la triangulacién como el uso de diferentes métodos para el
estudio de un mismo fenémeno o el uso de diferentes métodos para el estudio de un mismo
objetivo. Considera la la triangulacion no solo de métodos sino también de datos, personas
que investigan el fendmeno, teorias y metodologias. El autor considera cuatro tipos basicos
de triangulacién: de datos, de investigadores, tedrica y metodoldgica como se observa en la

siguiente figura.
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Figura 1. Tipos de Triangulaciéon Fuente: Denzin (1970)

En la presente investigacion se utilizo la triangulacion de datos, ya que es la mas
utilizada en la investigacion social, viene a ser el empleo de diferentes estrategias de
recogida de datos y fuentes de informacién, cuyo objetivo es verificar las tendencias
detectadas en un determinado grupo de observaciones, permitiendo contrastar la

informacion recabada.

La triangulacién de datos puede ser: a) temporal: son datos recogidos en distintas fechas
para comprobar si los resultados son constantes; b) espacial: los datos recogidos se hacen
en distintos lugares para comprobar coincidencias; c¢) personal: diferente muestra de

sujetos
La triangulacién de datos consiste en la verificacion y comparacién de la informacion

obtenida en diferentes momentos mediante los diferentes métodos (Okuda y Goémez,

2005).
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2.6. Método de analisis de informacion

En cuanto a la técnica y procesamiento de datos en la presente tesis se utiliza el Andlisis

Documental la que se va a reforzar con las entrevistas aplicadas.

2.7.  Aspectos éticos

El presente informe de tesis, tiene el consentimiento informado de los entrevistados de
cada una de las dreas involucradas.
La informacién consignada a través de las entrevistas, cuadros y reportes son de uso
exclusivamente académico.
Las cifras que se han procesado, pertenecen al portal de transparencia y son de

dominio publico.
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III. Resultados

Se realizaron entrevistas a especialistas de las dreas de atencién al cliente, del drea de
informdtica y personal encargado del drea de cobranzas domiciliarias, para cada una de
las sub categorias se definieron una lista de preguntas, y los resultados se pasan a explicar

a continuacion:

Respecto a la sub categoria, objetivos de la gestiéon de cobranza del IP; primero, para
el logro del cumplimiento del pago voluntario de la deuda, se realizan campafias de
informacion y sensibilizacién, que incentiven el pago voluntario. La administracién
cuenta con un presupuesto que permita la ejecucion de estas campafias. Todas estas
campafias se pueden visualizar a través de la pigina web del SAT, de manera que los
administrados se enteren de las fechas de pago. La administracién debe lograr una
satisfaccion plena y continta atendiendo a los requerimientos y solicitudes de los vecinos.
SAT, como entidad recaudadora busca en acercamiento de otros entes como Emape,

GTU, Serpar, Sisol, entre otros.

Segundo, los esfuerzos que se realizan para para el incremento de la recaudacion,
estan supeditados al control mensual de los reportes de pagos que son solicitados al drea
de informatica, se realizan comparaciones promedio de recaudacién, con reportes
generados en afios anteriores y en el mismo periodo de tiempo. Se realizan campaiias en
“meses sensibles”, que son los meses de vencimiento de cuotas, luego se determina su
efectividad. Informética brinda los reportes e informacion necesaria sobre la ubicacion de
los “contribuyentes sensibles”; y es en estos lugares donde se realizardn las campaiias de
sensibilizacién sobre sus obligaciones. Entre las campafias que se realizan se tienen entre
otras: visita tu barrio, visita tu mercado, en los meses de verano, campafias en las playas,
en los colegios se realizan visitas instructivas donde se les ensefia a los nifios sobre sus
obligaciones, sus responsabilidades y los beneficios del cumplimiento de las
obligaciones. Se definen metas mensuales, trimestrales y anuales, las que durante su
ejecucion permiten efectuar acciones correctivas, que al finalizar permitan conseguir la
meta programada. El 4rea de informadtica cuenta con “medidores de metas” para la
recaudacion que son parte de la intranet SAT. Los reportes de medicion se realizan por
mes y por administrado. (ver anexo, figura 6). Por otro lado, el 4rea de fiscalizacion, se
enfoca en la realizacién de buenas campaiias de informacion, control y seguimiento de las

acciones a realizar en los diferentes segmentos de la cartera.
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Tercero, para la generacion de percepcion de riesgo ante el no pago de la deuda, el
area de cobranza pre coactiva, se encarga de enviar cartas masivas a los administrados,
donde se les indica el estado de su deuda, se realizan también campaiias telefénicas,
donde se les indica que su deuda esta pronto a vencer, se les persuade mediante la
participacion en un sorteo por el cumplimiento voluntario y puntual de su pago, en caso
de haber realizado alguna modificacién en su predio, que debe informarse al SAT. La
participacién del drea de informdtica es con la emision de correos masivos a los
administrados, ademds se dispone de campafias que se publican en la pigina web del
SAT, el drea de informdtica genera reportes a solicitud de las 4reas usuarias. Por otro
lado, se realizan visitas individuales, especialmente en los condominios y lugares donde

existe alta morosidad.

Cuarto, en cuanto a las actividades que se orientan a la generacién de conciencia
tributaria en la poblacion, en este aspecto el drea de servicio, considera que las campafias
en los colegios, instruyendo a los nifios es el medio més adecuado para la generacion de
conciencia tributaria, se les explica porque, y para que deben pagar sus tributos; el drea de
informadtica apoya con la disposicién de videos que se muestran en la pagina del SAT (ver
anexo, figura 8), finalmente, manifiesta el 4rea de fiscalizacion, el cambio de actitud solo

serd posible con acciones de educacién, mediante campafias masivas y mds frecuentes.

Respecto a la sub categoria, gestiéon de cobranza del IP, primero en la etapa de
identificaciéon precisa de los contribuyentes, el 4rea de atencién y orientaciéon al
ciudadano, manifiesta que el SAT, del Lima Cercado, tiene una gran ventaja, pues se
encarga del cobro del impuesto de alcabala de toda la provincia de Lima, esta es una
“base de datos de las alcabalas que se liquidan”, que permite registrar las compras y
ventas de inmuebles, de este modo el contribuyente comunica de manera automatica sus
datos a la administracion; a diferencia de otras municipalidades el SAT Lima dispone de
esta data cuando lo requiera, sin embargo, otras municipalidades si requieren esta
informacioén deberdn presentar su requerimiento. Para identificacion precisa, también se
cuenta con una “base de datos de catastro”, que permite la consulta de modificaciones
que ha tenido un predio. Otra forma de realzar el cruce de informacién es mediante las
notarias, al momento de la declaracion para la venta de la propiedad. Por su parte el drea
de informdtica brinda soporte a las dreas usuarias en funcién de sus necesidades y

requerimientos, los reportes se generan a partir de bases de datos internas (BD de

26



alcabalas, BD de catastro, BD, de intercambio GIS) asi como bases de datos externas
como Sunarp y Reniec. Mientras que el drea de gestion de cobranza domiciliaria para el
logro de esta actividad solo requiere un reporte con el domicilio fiscal, que se visualiza

via documentos de control de deuda.

Segundo, respecto a la asignacién del cédigo de contribuyente, en este punto es
importante el correcto registro de la informacién del futuro contribuyente: persona
natural, sociedad conyugal, persona juridica, o cualquier otro tipo de personeria. También
se solicitan otros datos como el ndmero de teléfono celular y el correo electrénico que
permitird el contacto constante para informar al administrado sobre las fechas de
vencimiento, el objetivo es que el administrado no pague luego de la fecha de
vencimiento y evitar que pase a cobranza coactiva, “el administrado debe cumplir sus
obligaciones dentro del plazo™. La creacion del cddigo de contribuyente no es la creacion
de la DJ, es el paso inicial para identificar al administrado, este cddigo es el insumo
basico para las dreas de cobranza pre coactiva y coactiva, y posteriormente se realizard la
DJ, donde se llenan todos los datos correspondientes a la propiedad. El soporte
tecnoldgico para esta actividad es a través de un sistema de informacidén que cruza la
informacién del DNI del administrado con bases de datos internas, pudiendo realizar
consultas en bases de datos externas cono Reniec y Sunarp. La base de datos de Reniec,
permitird el cruce de informacion para la creacion del “Cddigo del contribuyente”, y la
base de datos GIS permitird la creacidon y asignacion del “Codigo catastral”. El area de
gestion de cobranza utiliza este c6digo de contribuyente para las dreas de emision, control

de deuda y notificaciones.

Tercero, sobre la inscripcidn en el registro de contribuyentes: (ver anexo, figura 9) el
area de atencion al ciudadano, en este punto considerada en apariencia sencilla; pero, no
lo es, ya que es necesario solicitar al contribuyente informacion adicional como el
teléfono y correo electronico, muchos de ellos consideran que proporcionar esta
informacion servird para que la administracién los acose y hostigue; cuando es todo lo
contrario, es bdsicamente para informar antes del vencimiento de los plazos. Esta
informacidén no es obligatoria, por lo que es importante persuadir al administrado, sin
embargo, muchas veces la informacion proporcionada no es la correcta y no hay forma de
validarla. Las llamadas recordatorias se realizan por tipo de cartera y tipo de

contribuyente, en funcioén de un reporte de “record de contribuyente”, Este procedimiento

27



no se encuentra documentado, son actividades bdsicamente de gestion. Para el drea de
informatica este proceso es sencillo se cuentan con “herramientas “y bases de datos que
permiten cruzar y contrastar los datos de los ciudadanos, como Reniec en linea, y los
reportes se generan a solicitud de las dreas usuarias. El drea de gestién de cobranza opina
que, a partir del registro del cliente, se utilizan también las guias de calles Lima 2000,

ademds de planos y cuadrantes ademads de referencias de ser posible.

Cuarto, sobre el proceso de la declaracion jurada del IP, es obligacion por ley, de los
administrados presentar su DJ anual, por las modificaciones que puedan existir en sus
predios. El contribuyente no cumple con su DJ, por desconocimiento o porque implica
incrementos sobre el pago de impuestos. En este punto es muy importante anotar que la
complejidad del formato de la DJ (ver anexo, figura 10) implica su dificultad en el
llenado, esta ficha tiene anexa una tabla de valores arancelarios que representan al final
modificaciones en el pago del impuesto, el administrado requiere del apoyo de un
profesional a quien le debera pagar por sus servicios profesionales; SAT cuenta con una
modalidad denominada “inspeccién de predio” cuyo costo es en promedio S/.60.00, que
permite asistir con un especialista y, a solicitud del contribuyente una visita a su predio
para registrar la DJ. El SAT, no tiene la obligacién de llenar las DJ, su funcién es
netamente informativa y de asistencia. El llenado de la ficha de DJ, es relativamente
engorrosa y afecta negativamente a la ampliacion de la base de contribuyentes en
consecuencia a los montos de recaudacion; en este sentido para aliviar esta complejidad,
SAT ha venido modificando y simplificando esta ficha. En este punto cuando se le
pregunta sobre la posibilidad de implementar una solucién informética semejante a las
soluciones implementadas para las notarias y concesionarias, responde que seria factible
a pesar de algunas posibles dificultades ya que, al tratarse de una DJ, es personal y habria
que asegurarse que el administrado sea quien modifique, actualice o llene parcialmente la
“DJ virtual”. Aun asi, la propuesta es totalmente factible ya que, en los procesos de
Declaracion Jurada del impuesto vehicular habilitadas para las concesionarias y notarias,
estas son revisadas por la administracién; lo mismo podria ocurrir con el registro virtual
de DJ del impuesto predial. El entrevistado propone una alternativa para la
“Implementacion de un sistema de registro virtual de DJ para el impuesto predial”,
iniciativa que puede ser evaluada por el area informética y el drea de organizacion y
métodos. Esta solucién podria descongestionar y ampliar la base de contribuyentes ya que

se aliviaria tiempo en cola y en atencién por cada uno de los contribuyentes. Sobre esta
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propuesta el drea de informatica afirma la posibilidad de la implementacidn, esto
dependeria de la institucién ya que involucra varias jefaturas, asi mismo manifiesta que
serd de ayuda para los ciudadanos y se ahorrarian tiempo en realzar esta actividad al

declarar o modificar su DJ predial.

Quinto, el mantenimiento, sobre los mecanismos de actualizacién de datos del registro
de DJ, que haga el contribuyente. El 4rea de fiscalizacién es la encargada de verificar las
modificaciones que el administrado realice sobre sus predios, se realizan visitas
zonificadas de manera frecuente, en caso de encontrar inconsistencias con la base de
datos catastral, se ejecutaran las notificaciones correspondientes. El drea usuaria realiza
busquedas en las bases de datos externas como Sunarp, Sunat, Infocorp, Reniec, a fin de
poder detectar algun cambio de domicilio del administrado, que no haya sido comunicado

a la administracion.

Sexto, la cancelacién, sobre las acciones que se toman al fallecimiento de un
contribuyente, en este aspecto existen dos casuisticas, si este falleci6 intestado o falleci
dejando un testamento, en este dltimo caso lo que se hace es pasar ese predio a todas las
personas que forman parte del testamento, esta actividad no se realiza de oficio, sino que
los herederos deben apersonarse al SAT con el testamento a fin de ejecutar el trdmite. En
el caso que el propietario fallecid intestado, tendrd que acercarse algiun familiar
demostrando el parentesco, el inmueble pasara a una sucesion indivisa, al fallecimiento
del administrado las multas se anulan, pero las deudas son asumidas por los herederos.
Las dificultades en la ejecucion de estas actividades pasan bdsicamente por el
desconocimiento del administrado ante estas situaciones. El drea de informdtica
proporciona los reportes necesarios para la ejecucion de las acciones correspondientes.
Para el drea de gestién de cobranza es importante que el administrado comunique al SAT

sobre esta incidencia.

Séptimo, sobre las acciones de revision de la DJ y declaraciéon de pago que permitan
identificar a los contribuyentes que no cumplen con su obligacién periddica, estas
acciones las realiza el é4rea de fiscalizacion, son quienes se encargan de revisar,
corroborar lo declarado por el administrado, a partir del registro de la DJ que logro
procesar el drea de servicios. Para la identificacién de contribuyentes que no cumplen su
obligacion periddica, se solicita a informdtica, los reportes de todos aquellos

contribuyentes que no han pagado su cuota vencida, esto ocurre en cada vencimiento

29



trimestral (febrero, mayo, agosto y noviembre), en los ultimos dias habiles de estos
meses, el drea de cobranza se encarga de solicitar a informdtica que genere dichos
reportes. El ares de informdtica refiere que los administrados tienen la pigina del SAT
para consultar el estado de su deuda, informética tiene actualizado el estado de cuenta de
cada administrado. Habilita ademds los mecanismos de pago a través de la pagina. El area
de cobranza campafias masivas bajo penalidad, utiliza reportes de informdtica a fin de

efectuar las acciones de seguimiento y control.

Octavo, sobre como los sistemas informdticos dan soporte a la ejecuciéon de las
actividades de identificaciéon de los contribuyentes. Informética cumple un rol muy
importante para la administracion, proporciona la informacion necesaria y oportuna para
realizar las cobranzas correspondientes, es decir la cartera, informatica atiende diversidad
de reportes bajo condiciones diferentes - “por ejemplo, los datos de todos aquellos que no
pagaron, de todos aquellos que fueron puntuales el afio pasado pero este afio se atrasaron,
informacion de los contribuyentes que no son pagadores puntuales frecuentes con el fin
de poder separar o segmentar la cartera”. Informética tiene procesos automadticos para la
identificacion de los obligados en funcién del tipo de deuda. Para el drea de gestién de
cobranza es importante contar con la cartera segmentada, de manera que les permita
tomar acciones ordenadas y conjuntas. El contribuyente serd notificado mediante cartas
personalizadas dependiendo del estado de su deuda, cartas informativas, cartas

persuasivas.

Noveno, sobre la ejecucion de la cobranza ordinaria, y cudles son los plazos para su
ejecucion. Una cobranza que no se encuentra en estado de coactivo se denomina cobranza
ordinaria o cobranza pre coactiva, Se tiene segmentada la cartera de contribuyentes, por
su comportamiento y hdbito de pago, a quienes se les realizan llamadas en fechas
programadas, se realizan llamadas recordatorias a los segmentos puntuales a los
administrados puntuales que se hayan retrasado en alguna cuota, a diferencia del
segmento reacio al pago a quienes se les comunica en fecha muy cercana al vencimiento.
El drea de cobranza es donde se realizan estas gestiones, La cobranza coactiva se realiza
cuando ya se vencieron todos los plazos y ademads el administrado se reudsa al pago, dando
paso a la ejecucion de la Resolucion de Ejecucion Coactiva — REC, el administrado se

encuentra a un paso que se le genere la medida cautelar, el ejecutor coactivo efectuara 4
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medidas como: la retencion bancaria, medida cautelar, el registro en Infocorp, y una
inscripcién a nivel registral de manera que el deudor, no pueda vender ni transferir sus
propiedades; el embargo es una medida extrema cuando ya se pasaron las medidas
anteriores. La cobranza coactiva tiene un tratamiento completamente distinto que la
cobranza ordinaria (cobranza pre coactiva), la administracion va a exigir al contribuyente
sobre el pago de su deuda vencida; mientras que la cobranza ordinaria es basicamente
para informar y hacer recordar sobre sus obligaciones y el vencimiento de las mismas.
Para realizar la cobranza ordinaria, informadtica habilita y hace disponible los medios para
que se realice el pronto pago, por medio de la pagina del SAT, bancos autorizados y
ventanillas en las agencias del SAT. El area de cobranza utiliza “Cartas de aviso”, estados
de cuenta, se realiza luego la gestion de valores, segin los cronogramas establecidos,
muy pocas veces se realizan llamadas telefonicas. La prioridad y el plazo lo determina la

gerencia de cobranza.

Respecto a la sub categoria, organizacion de la gestion de cobranza ordinaria del IP, se
analizan las siguientes actividades: en lo referido a las funciones de la unidad de
cobranza; en primer lugar el seguimiento de la cartera de clientes, se realiza con el apoyo
intensivo del drea de informética, mediante reportes para la emisién de notificaciones y
luego enviar las cartas correspondientes, si el contribuyente logro pagar, esto se llegara a
saber ya que informatica dispone de “rutinas de actualizacion” que permiten generar
reportes. Las cartas que se emiten son amigables e informativas, por la naturaleza de la
cobranza (cobranza ordinaria). El drea de gestiéon de cobranza, en el caso de cobranza
domiciliaria, utiliza reportes como avances de recaudacion en forma periddica y cortes
del avance de recaudacion por segmentos. En segundo lugar, la verificacion de la
efectividad de la segmentacion, del mismo modo esta actividad se realiza con el soporte
del drea de informdtica, y se realiza pasado el vencimiento, y por tipo de segmento: en
principio, Pricos (Principales contribuyentes), Mepecos (Medianos y pequeios
contribuyentes), se pueden realizar otros tipos de segmentacion (si es que son pagadores
puntuales, si es que se atrasaron en una cuota, si es que son reacios al pago. Se solicita un
reporte sobre los afios anteriores y se analiza su evolucién), para ello siempre con el
soporte del drea de informética, SAT, tiene metas anuales que afio tras afio deben ser
superadas, este es un indicador de mejora en la gestion de cobranza, en caso contrario se

realizardn acciones correctivas. Para el area de cobranza domiciliaria, ya que es una
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actividad operativa, utilizan los planos de Lima Cercado y guias de calle. En tercer lugar
como se mide la efectividad de las campafias pre coactivas, actualmente mediante la
efectividad de las campafias visita tu barrio, campaias en los colegios y mercados, en el
mismo lugar de la campafia se pueden realizar las cobranzas, “vamos con un “cajero” que
puede hacer la cobranza en el mismo lugar (mediante un POS), hay una persona que le
saca su estado de cuenta en linea el administrado puede efectuar el pago de su deuda, y se
entregara su Boucher ademds de visualizar en el sistema que su deuda se cancel6”, al
administrado se le evita la pérdida de tiempo en desplazamiento, colas y atencion. Esta es
una campaiia que ha ido en mejora, los vecinos ya lo conocen y se realiza generalmente al
vencimiento de las cuotas. No solo se lleva la informacién sino también la solucién. Para
el 4rea de cobranza domiciliaria, los medios visibles son los cortes, avances y los cuadros

de resultados.

En lo que se refiere a las condiciones bdsicas para el desarrollo adecuado de las
actividades como son, la Infraestructura Tecnoldgica y bases de datos institucionales.
Primero, el 4rea de atencion al usuario afirma que SAT cuenta con un equipamiento
tecnoldgico, que permite el soporte informatico de manera oportuna mediante, reportes de
contribuyentes, y sus estados de pago durante todo el ciclo de cobranza, asi mismos
reportes sobre movimientos en las DJ. A diferencia de otras municipalidades "el soporte
tecnoldgico para efectos de cobranza es “confiable y oportuno”. Los sistemas se vienen
mejorando y se van incorporando nuevas soluciones, a diferencia de otras
administraciones. En este punto el drea de cobranza afirma que disponen de una solucién
para las consultas que requieran denominado SIAT. Segundo, el SAT tiene a su
disposicion diversas bases de datos que permiten la explotacion a través de reportes, las
bases de datos de soporte al proceso de cobranza, entre las principales fuentes de datos se
tienen a las bd de Reniec, bd de Infocorp, acceso a las paginas amarillas, paginas blancas,
que permiten el cruce de informacién sobre los administrados; por otro lado, el drea de
cobranza domiciliaria tiene a su disposicion bases de datos como Sunat limitado, Reniec

limitado, Sunarp limitado, GTU, pédginas blancas y pdginas amarillas.
Finalmente, sobre los aspectos operativos de la cobranza del IP, la cobranza preventiva

que permita el incremento de la base tributaria; en este caso las cobranzas preventivas se

realizan, antes del vencimiento del plazo, en simultaneo con el proveerles informacion, y
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esto permitira el incremento de la base tributaria; son campafias persuasivas, “Son
campafias educativas, no exclusivamente de cobranza, realizamos campafias en los
mercados en las galerias, muchas de ellas no tienen autorizacién municipal o estdn
proximas a abrir, les explicamos donde tienen que acercarse para sacar sus

autorizaciones, qué es lo qué tienen que hacer” .

Para el drea de cobranza domiciliaria, se lleva a cabo mediante el envio de cartas por
cada tipo de cartera. En el caso del drea de cobranza, la pre coactiva se da prioridad a la
cartera con montos mayores, Se permiten pagos en cuenta, pagos parciales y

cancelaciones, pocas veces se realizan compromisos de pago.

Para el incremento de la base tributaria, “se tienen mecanismos, se generan cartas para
las diferentes etapas, diferentes modos de dirigirnos al contribuyente dependiendo de
cada etapa. Cobranza Preventiva: informativa, Cobranza Pre coactiva: posterior al
vencimiento, informarle al administrado”. La cobranza coactiva: donde se le informa al

administrado que su deuda a paso a cobranza coactiva que evite la medida cautelar.
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IV. Discusion

La presente investigacion y Esquivel (2013) por su disefio observacional y descriptivo,
coinciden en que las estrategias para el incremento de recaudacién se miden a partir de
fijados planes anuales, por otro lado, la autonomia solo para el caso de SAT SMP,
coincide en la administracién de recursos. Cuentan con actividades de servicio al
contribuyente como son el mantenimiento y el registro. En este punto SAT Lima Cercado

y SAT SMP, aplican las buenas practicas internas para el logro de sus resultados.

Por otro lado, Colan (2018) determina la eficiencia de la orientacién en base a una
muestra de treinta colaboradores dentro de la municipalidad de Huaura, donde la mayoria
considera regular, y determina la eficiencia de la cobranza en base a la misma muestra y
también la mayora la considera regular; lo que difiere diametralmente con los resultados
que logra la administracion de SAT Lima Cercado, donde se tienen metas definidas y
alcanzables. Tomando en cuenta que las gerencias de SAT Lima Cercado, cuentan con el
soporte continuo del area de informdtica para la ejecucion de sus actividades de
orientacidn, cobranza y fiscalizacién; hecho que no ocurre en la municipalidad de

Huaura.

Asi mismo, Veldsquez (2017) y la presente investigacion, coincide en el disefio
descriptivo, y desde el punto de vista de la recaudacion tributaria, realiza una revisiéon y
andlisis de todos los impuestos; para el propdsito de la presente investigacion: el
cumplimiento del contribuyente en el pago del impuesto predial. La Municipalidad de
Pallasca es una municipalidad pequefia y con recursos austeros para las actividades de
recaudacion en comparacion al SAT Lima Cercado, ademas, el investigador realiz6 una
encuesta a todas las gerencias, y centrdndose en los procesos macro, pudo determinar lo
siguiente: Iro, una estructura tributaria que la mayoria de los funcionarios considera
regular y deficiente, 2do un 50% de recaudacion entre deficiente y regular. 3ro las
acciones de fiscalizacién y control se estima en un 45% de cumplimiento; todo esto en
comparacion a nuestros entrevistados que bdsicamente aplican los procedimientos ya
establecidos, y cuya recaudacién se mantiene en niveles y cumplimiento de metas

establecidos. El autor propone una estrategia para la mejora de la recaudacion, a
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diferencia de la presente investigacion que contrasta la aplicacién de las normas y

procedimientos orientados a la gestion de cobranza del IP en SAT Lima Cercado.

Por otra parte, Ayllon (2017) realiz6 su trabajo de investigacion en el mismo el lugar
de estudio: el SAT Lima Cercado; pero detalla y describe aspectos relacionados al
proceso de recaudacion del impuesto vehicular, este proceso esta normado y aplica los
procedimientos que se encuentran en el portal de transparencia, hecho que coincide con el
presente estudio. En este aspecto la gestion de la cobranza del impuesto vehicular tiene a
disposicién de los contribuyentes toda una plataforma completa denominada “SAT
Virtual”, y le permite al contribuyente realizar una serie de consultas en linea, acceder a
un moédulo de actualizacion de datos, disponer de guias de usuarios entre otros (ver
anexo, figura 11). Solucion informdtica que puede ser implementada para los
contribuyentes del impuesto predial, desde la etapa del registro del contribuyente,
solucién con la que no cuenta en la actualidad. Sin embargo, como resultado de la
entrevista al encargado de informatica y al encargado del area de atencion al usuario la
posibilidad de implementacion pasa definitivamente por iniciativa de la alta gerencia,
presupuestos y otros. Una solucion de esta categoria es parte del gobierno electrénico (e-

Gobernment) y se podria implementar para el impuesto predial.

Asi mismo el Grupo de Investigacion Themis, en su propuesta para explicar mediante
variables la recaudaciéon del impuesto predial, refiere que, la gestion municipal se
compone por dos categorias; los recursos humanos y el nivel de automatizacion; aspectos
que se tienen muy en cuenta en la presente investigacion, en este sentido el nivel de
automatizacion de los procesos de atencion en las dreas usuarias es permanente, todas las
acciones a ejecutarse, tienen un soporte en el drea de informatica y los reportes que alli se
generan, conforme Themis lo expone contribuye de mera efectiva a la recaudacion del
impuesto predial. Del mismo modo la gestién de las cobranzas, va de la mano con la

aplicacion de los procedimientos internos y buenas practicas del personal.

Por otro lado, en comparaciéon con la tesis de Cunalema (2017), coincide con la
presente investigacion por su disefio cualitativo y, disefia un flujograma que visualice
mejor las actividades de gestion de cobranza y diferencia dos tipos de cobranza,

persuasiva y coactiva, que en el caso de la presente investigacion se denomina cobranza
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pre coactiva y cobranza coactiva respectivamente. Su propuesta coincide en la aplicacion
de dos estrategias de la gestion de cobranza que son, la cobranza preventiva y la
segmentacion de cartera que permite sostener la recaudaciéon del impuesto predial (ver
anexo, figura 12). Del mismo modo con la recuperacién de la cartera que ya vencid
aplicando técnicas de recuperacion como llamadas informativas y preventivas, visitas
domiciliarias y notificaciones judiciales para la cobranza coactiva. (ver anexo, figura 13),
e este sentido los esquemas que propone el autor, guardan relacién con la presente

investigacion y ha permitido circunscribir el 4mbito del presente estudio.

El enfoque de gobierno electrénico (e-Gobernment), y su factible aplicacién para el
proceso de registro de las fichas para la declaracion jurada, se evidencia y se sustenta en
la tesis de Balcof (2013), hecho que se propone en la presente investigacion y sale a la
luz en dos de las tres entrevistas, En definitiva el punto de partida de la presente
investigacion tuvo su origen en la necesidad de implementar una solucién web similar a
la portal “SAT Virtual”, ofreciendo al contribuyente del impuesto predial la posibilidad
de realizar sus declaraciones, registros parciales o modificaciones a través de una
plataforma similar, eliminando de esta manera “la burocracia improductiva”; el modelo
clasico de gobierno y el modelo de gobierno electrénico, pude sustentarse a partir del
cuadro comparativo elaborado por Balcof (2013) (ver anexo, figura 14). El e-Gobernment
que se aplica en parte en el proceso de cobranza del impuesto predial, siendo también

parte del proceso de modernizacion del Estado.
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V. Conclusiones

El proceso de gestion de cobranza del impuesto predial, estrategias, campafas y
buenas pricticas internas para la ampliacion de la base tributaria, las que son soportadas y

pueden adecuarse a soluciones tecnoldgicas.

Primera conclusion.

Los objetivos de la gestién de cobranza, permiten tomar en cuenta las actividades
clave para la cobranza y recaudacion del impuesto predial; para el SAT, los objetivos se
van incrementando afio tras afio y con ello los esfuerzos y para mantenerse y mejor ain
superar los montos proyectados, la meta anual es el indicador clave de recaudacion.
Cuando la administracion llega a la meta o la logra superar el MEF, asigna un bono de

productividad.

Son actividades clave para el logro de estos objetivos: campaiias de sensibilizacion y
campafias que fomentan la cultura tributaria en la comunidad y especialmente en los
colegios, la planificacion y revisién de las metas tienen el soporte informaético a través de
reportes e informes programados. Existen municipalidades que no cuentan con los
recursos tecnoldgicos suficientes y la capacidad logistica en comparacion a SAT Lima
Cercado; sin embargo, en la actualidad estamos inmersos en una sociedad cibernética, de
manera que es posible influenciar con tecnologia a través de aplicaciones moviles para
generar conciencia tributaria como pueden ser juegos y sistemas de gestion de

contenidos.

El uso de las herramientas informaticas es determinante como soporte para la toma de
decisiones, el monitoreo y control de la cobranza correspondiente por cada segmento y en

cada etapa, preventiva, pre coactiva y coactiva.

Segunda conclusion.

Las actividades asociadas al proceso de gestiéon de cobranza en SAT Lima Cercado,
entre ellas la creacion del codigo del contribuyente y la asignacion del codigo catastral, se
realizan con mayor eficiencia pues SAT dispone de la base de datos de alcabalas que se

liquidaron, base de datos de catastro, base de datos de intercambio GIS; las cuales, el area
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de fiscalizacién e informdtica las explotan para ejecutar las acciones de fiscalizacion,
cobranza y generar los reportes necesarios para las dreas usuarias. La generacion del
codigo de contribuyente es el inicio del registro para cada contribuyente, a partir del cual
se podran realizar acciones de intercambio de informacidn y el registro de la ficha de la
Declaracion Jurada del predio, y luego generar la base imponible para el célculo del

impuesto predial.

Es muy importante tomar en cuenta la complejidad del formato de la ficha de
declaracion jurada, y que el administrado siempre necesita la asistencia de un especialista
para su registro, solo para efectos informativos, siempre se requiere su presencia fisica en
los médulos de atencion para consultas, y registros de la declaracion jurada del impuesto
predial. Esto genera elusion tributaria y con ello deudas pendientes de pago (ver cuadro
estadistico anexo). Es posible la implementaciéon de un moédulo virtual para el registro
parcial de la DJ predial, se cuenta con el procedimiento GSA-AAO-PRO0O8 Registrar

declaracion Jurada del Impesto Predial aprobado y validado por las gerencias.

Si se compara con otras Administraciones tributarias, SAT dispone de lo métodos y
procedimientos para la efectiva ejecucion de todas sus actividades, todas estas se
encuentran disponibles en el portal de transparencia del SAT.

En la presente tesis el alcance de las actividades de cobranza del impuesto predial,
solo se circunscribe a las acciones de cobranza ordinaria, esto por las limitaciones de

tiempo que se presentan, y el tipo de investigacion cualitativo.

Tercera conclusion.

Las actividades mds sensibles de automatizacion mediante el uso de soluciones
tecnoldgicas, van desde el registro del contribuyente, la implementaciéon de un médulo de
registro de fichas de declaracion jurada. La posibilidad de integracién de los sistemas en
uno solo y el acceso por perfiles y de esta manera evitar la sobrecarga de trabajo en el
area de informdtica. El uso de soluciones moéviles educativas que permitan propiciar la
educacion fiscal y conciencia tributaria.

Informética dispone de rutinas para la segmentacion de contribuyentes, las que pueden

hacerse disponibles a los usuarios en funcion de sus perfiles.
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Cuarta conclusion.

Los aspectos operativos de la cobranza del impuesto predial que favorecen al logro de
la gestion son: las campanas de educacion y sensibilizacién en la comunidad, la cobranza
preventiva, la cobranza pre coactiva, y la cobranza coactiva. Todas estas actividades son
planificadas, coordinadas y tienen el soporte del drea de informética para la toma de
decisiones. El monitoreo de los avances y cumplimiento de metas mensuales, trimestrales
y anuales, son visualizadas mediante sistemas de medicién de recaudacién que el drea
informdtica tiene disponible.

En la presente investigacion se tratd unicamente la cobranza ordinaria del Impuesto

predial
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VI. Recomendaciones

Primera recomendacion.

Es necesario disponer de indicadores que permitan medir el nivel de la cultura
tributaria, ya que por las fuentes consultadas y entrevistas no se dispone de ese tipo de
indicador. Es posible desarrollar aplicaciones web y aplicaciones para celulares, como
juegos, para sensibilizar a la comunidad sobre su responsabilidad tributaria.

Utilizando informacién de censos, se puede saber el nivel de cultura informética para
hacer disponible a la comunidad espacios virtuales de aprendizaje. Estos espacios de
ensefanza y sensibilizacion de cultura tributaria, pueden ser incluidos y llevados a la
comunidad por SAT, a los colegios en el cercado de Lima.

Se puede incluir como objetivos de la gestion el cumplimiento de buenas practicas de

gestion de cobranza.

Segunda recomendacion.

En lo referente a las actividades para la gestion de cobranza, se puede disponer de una
intranet para los usuarios y de acuerdo a cada perfil o actividad. A la fecha se cuenta con
una solucién administrada tinicamente por el drea informatica a partir del cual se atienden
los requerimientos de los usuarios internos. Es posible “alinear” un sistema de
informacion en base a los procedimientos de gestion. A partir de alli tomar decisiones
mediante “Tableros de control” basados en indicadores de gestién. El propdsito es la
optimizacién de los procesos y simplificacion de actividades operativas; siendo una clara

aplicacion del gobierno electronico para efectos de la gestion de cobranza.

Tercera recomendacion.

Sobre las actividades sensibles a ser automatizadas, se sugiere la implementacién de
una solucién de software, semejante a SAT Virtual para el registro de la ficha de
declaracion jurada del predio, que permita el registro, la actualizacién y la modificacion
virtual. Esta solucién se puede implementar gradualmente y tomando en cuenta la
seguridad de acceso al registro de cada contribuyente; los contribuyentes podrian solicitar
“sobres lacrados” con usuarios y clave Gnicos para su acceso al sistema. Esta solucion es
factible pues, de la misma manera que otras soluciones de SAT Virtual, siempre han de

pasar por un equipo de control de calidad interno, para el registro efectivo.
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Cuarta recomendacion.

Respecto a los aspectos operativos de la cobranza, es posible dotar de tabletas con
acceso a la base de datos catastral y cartera segmentada para realizar las visitas e
inspeccién de predios en el Cercado de Lima, de esta manera mediante un software se
proceda a cargar en tiempo real las observaciones y registro durante la fiscalizacién de
los predios.

Por otro lado, para los contribuyentes registrados es posible desarrollar aplicaciones
moviles que le permitan mantenerse informado sobre las fechas de pago. En este caso las

aplicaciones se podrian disefiar para los segmentos Pricos y Mepecos.
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Anexos

Anexo 1: Transcripcion de las entrevistas

GESTION DE COBRANZAS MUNICIPALES DEL IMPUESTO PREDIAL EN EL
CERCADO DE LIMA

CUESTIONARIO PARA LAS AREAS INVOLUCRADAS EN LA GESTION DE
COBRANZAS DEL IMPUESTO PREDIAL

La presente entrevista se ha organizado en cuatro (04) bloques, tomando en cuenta el
proceso completo de la gestion de cobranza del impuesto predial.

Encargado del Area de orientacién y atencién al ciudadano

Econ. Michel Ynocente Pablo

PRIMERA PARTE

RESPECTO A LOS OBJETIVOS DE LA GESTION DE COBRANZA DEL
IMPUESTO PREDIAL

Objetivo 1: Cumplimiento voluntario del pago de la deuda tributaria.

1. ;Qué estrategias se utilizan para que los contribuyentes realicen el pago voluntario?
SAT, tiene Mecanismos diversos, como campafias en condominios, colegios,
mercados campafias de sensibilizacion, se les indica los beneficios del pago de la
deuda dentro del plazo (no solo del impuesto predial sino de otros impuestos). Se
llevan ayudas, por ejemplo, veterinarios para sus mascotas y se les indica que es
totalmente gratuito. Es una manera de ver que sus impuestos también sirven para
esto, este costo lo asume la administracion. Se les trata de incentivar el pago del
impuesto en el plazo y evitar la generacion de intereses, cobranzas coactivas
medidas cautelares, gastos que serdn cubiertos por ellos.

La administracion cuenta con un presupuesto para realizar campafias de

sensibilizacion.
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Objetivo 2: Incremento de la recaudacion.

2. ;Como se determinan si los esfuerzos realizados para el incremento de la
recaudacion son los suficientes y permiten una recaudacion creciente y predecible?
Min. 4:20
La administracién solicita a informatica mensualmente, (o con cierta periodicidad)
reportes de pagos, para comparar el promedio de recaudo en relacién a los mismos
meses del afo pasado y anteriores, para luego analizar el incremento del recaudo.
Las campafias se realizan esporddicamente o en los meses de vencimiento de cuotas
- “meses sensibles”, y se determina si dicha campafia tuvo efecto o no.

Si por algiin motivo un mes no hubo campaiia, se compara el monto de pago de este
mes sin campafa con el mismo mes del afio pasado con campafia. Esta es una
manera de comparar si hubo incremento, aumento o se mantuvo igual.

El soporte del area de informadtica es muy importante, proporciona diferentes datos
Y reportes sobre los lugares donde se encuentran los “contribuyentes sensibles”,
cuantos y quienes son: los que no pagan dentro de los plazos, los que pagan dentro
de los plazos, para asi llevar las campanas, a ese condominio o urbanizacion, y
mostrarles loe beneficios del pago dentro de los plazos.

Poseen un patrén, un simil con los afios anteriores, no se cuenta con una plantilla,
no existe un procedimiento para ejecutar las campanas, sino que, es una iniciativa
de la institucion, llevar las campaiias:

Visita tu barrio, visita tu mercado, en el verano campaifias en las playas, entre otras
Se realizan visitas, para ensefiar a los nifios sobre sus obligaciones los impuestos
(prediales, alcabala municipalidad) y su responsabilidad.

En resumen, para contrastar el incremento de la recaudacion, se tiene una base que
es comparada con los incrementos anteriores, los cuales se contrastan con reportes
anteriores, informadtica es una are importante para tomar el control de las cifras.

JEn caso que no se llegue a las cifras meta o fuesen menores a aios anteriores,
cudles serian las estrategias o acciones que se ejecutan para poder corregirlas?

Se cuentan con metas mensuales, trimestrales y anuales

Las metas no se pueden alcanzar por diversas razones, ya que no solo dependen de
las campaifias, también se toma en cuenta la variacién de la economia, pero, en los
meses siguientes se puede recuperar los montos que no se pudieron recaudar en los

meses anteriores. La meta anual si es el indicador clave de recaudacion.
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Objetivo 3: Generacion de percepcion de riesgo ante el no pago de la deuda
tributaria.
3. (Qué tipo de campaifias permiten difundir informacién suficiente, de modo que

expliquen las consecuencias del incumplimiento de la deuda?
Min 11:10
El 4rea de cobranza pre coactiva, se encarga de enviar cartas a los ciudadanos de
forma masiva en las cuales se les indica el estado de su deuda, y también se
realizan llamadas telefénicas, a los administrados indicdndoles que esta pronto a
vencer su impuesto, indicdndoles el monto y que se acerquen a pagar, los lugares de
pagos, indicarles cual es la ventaja del pago y la posibilidad de participar en sorteos
como manera de premiar el pago voluntario y pago puntual.
Las cartas y llamadas telefénicas sirven para informarles los beneficios del pago
puntual y voluntario y también las consecuencias del no pago en los plazos, se
podrian generar el cobro de intereses moratorios, cobranzas coactivas y
posteriormente una medida cautelar.
También se les informa que si realizaron alguna modificacion (construccién de un
piso adicional, demoliciones, ampliaciones, independizaciones, venta del predio,
entre otros) en su predio se apersonen a las oficinas del SAT a informar y
regularizar dicha modificacion.
(El administrado necesariamente debe acercarse personalmente, o existe algin
medio electrénico, lldmese correo electronico, portal web que permitan actualizar
datos o registro de su predio?
Actualmente no existe esa modalidad, es necesario que el administrado o su
representante legal acuda personalmente con una carta poder y firma legalizada a
realizar la actualizacion.
(Es factible implementar una solucién informdtica que facilite el registro
electrénico?
Seria bueno su implementacion y Seria una posibilidad, un mecanismo, ya que las
modificaciones e podrian hacer a través de internet, en linea o cargando un archivo.
Actualmente se realiza para la inscripcion vehicular que lo realizan las
concesionarias de ventas de vehiculos, para el impuesto vehicular, también lo

realizan las notarias para el impuesto de alcabala.
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En el caso del impuesto predial, seria posible para las modificaciones y
actualizaciones, lo cual tendria que ser evaluado por el drea de organizacién y
procesos (OyP) conjuntamente con el drea de informatica, si es que se cuentan con
la plataforma electrénica y, cudl seria el procedimiento para que se realicen las
modificaciones y actualizaciones a través de internet.

En definitiva, lo tiene que evaluar informatica con OyP, en la actualidad solo se
tienen esos medios electrénicos para el impuesto vehicular, impuesto de alcabala,

inscripcion vehicular y la declaracién del pago del impuesto de alcabala

Objetivo 4: Generacion de conciencia tributaria
4. ;Qué actividades estdn orientadas a promover la conciencia tributaria en la
poblacién?
Min 17:25
Una de las campafias que la administracion considera como una campafia a
futuro son las que se realzan en los colegios, con los nifios, quienes en el futuro
van a tributar, no solo el impuesto predial, sino todos los impuestos, se les lleva
mucha informacién, se les entregan folletos, se les muestra la pagina, se les
explican los motivos del pago de impuestos, para qué sirve, porque se deben
pagar, los beneficios de pagar, y se les indica el plus de poder participar en los
sorteos.
(Sabe usted si existen soluciones informdticas que permitan al contribuyente o
futuro contribuyente a tomar conciencia sobre su responsabilidad, y que sus
tributos permitirdn realizar obras publicas, cerrar brechas sociales entre otras,
aplicaciones como por ejemplo juegos para moviles, juegos en linea, entre
otros?
Lo que se cuenta actualmente como medios electrénicos de informacién son los

correos electronicos, y mensajes de texto como medios informativos.

SEGUNDA PARTE
RESPECTO A LA GESTION DE LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL

Identificacion de contribuyentes
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S. ¢(De qué manera se logra identificar con exactitud a los contribuyentes que cuentan
con predios en la localidad?
Bésicamente el SAT del Cercado de Lima, tiene a gran ventaja respecto a otras
municipalidades porque se encarga del cobro del impuesto de alcabala (de toda la
provincia de Lima); es decir si alguien compra una propiedad necesariamente tiene
que pagar el impuesto de alcabala o solicitar la inafectacion del impuesto de
alcabala, pago que, necesariamente tiene que ser realizado en el SAT. El
propietario puede no declarar s predio, pero al realizar el pago de alcabala que es
necesario y obligatorio para la inscripcion en registros publicos, de esta manera el
administrado automdticamente ya estd comunicando a la administraciéon de esa
transferencia, es por eso que el drea de fiscalizacion puede actuar ya de oficio
teniendo la certeza ya que el administrado dejo su contrato de compra venta al
momento de hacer su alcabala, esta fuente de datos es la Base de Datos de las
Alcabalas que se Liquidan .
Esta es una ventaja que no la tienen otras municipalidades, por ejemplo, si la
municipalidad de Los Olivos quisiera saber cantas transferencias se han hecho en
su distrito tendria que consultarlo al SAT, enviando una carta solicitando el
intercambio de informacién, mientras que el SAT de cercado de Lima lo tiene
disponible en su propio modulo.
En este sentido SAT Cercado de Lima puede saber cuéntas transferencias se han
realizado en su jurisdiccidn, adicionalmente también se tiene acceso a una Base de
Datos de Catastro, donde se puede consultar las modificaciones que ha tenido un
predio, esto se logra porque cando los administrado deseen realizar algun préstamo
de una entidad bancaria, o ponerlo e garantia, tienen que ir a catastro para que
midan su predio realicen la inspeccion correspondiente. Esta base catastral se
obtiene mediante un mdédulo denominado GIS (Geograpic Information System)
donde se pueden ver los planos del cercado de lima, asi como las imégenes, su
ficha catastral (GIS es un software de informacion catastral).
Otra forma de cruzar informacion se da cuando, en la notaria, por ejemplo, una
alguien desea vender su propiedad y este solo tiene declarado un piso, y requiere
que en el contrato figure toda la propiedad que puede ser de més pisos, el notario
solicitard el PU (Predio Urbano, donde se encuentra el valor de la propiedad), es

cuando el administrado tendrd que acercarse a las oficinas del SAT a actualizar su
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Declaracién Jurada, y se le pueda otorgar el nuevo PU que incluye todos los pisos
de la propiedad.

En resumen, se cuenta con las siguientes bases de datos

La base de alcabalas que pertenece al SAT

La base de catastro

La base de datos de intercambio GIS

Un drea de fiscalizacion que se encarga de inspeccionar y fiscalizar, toma
evidencias fotogréficas, notifica al administrado informadndoles que el predio no es

tal cual estd registrado en el sistema SAT.

(Cudl es el rol de informdtica en estas actividades, ustedes solicitan las bases de
datos?

Bésicamente informatica deja habilitado el acceso a estas bases de datos, como es el
caso del sistema GIS (por medio de intercambio de informacion); sin embargo, se le
puede solicitar informacion de todas las liquidaciones de alcabalas realizadas por
transferencia en un determinado rango de fechas de predios del Cercado de Lima.
Por ejemplo, se le puede solicitar entre las fechas del 1ro de enero al 30 de junio,
cuantas alcabalas se han liquidado correspondientes al Cercado de Lima, en caso
fuesen 200 podria verificarse si esa misma cantidad de contribuyentes se acercaron
al SAT a declarar esa compra o no lo hicieron, con este dato se puede revisar uno a
uno y pedirle a informadtica, cudntos de esa base tienen declarado el impuesto
predial y con esto se reduce el rango, quizd de esos 200 , unos 100 ya estidn
declarados, es decir los restantes pasaran a un proceso de fiscalizacion (Min 8:11 El
experto manifiesta un ejemplo de cantidades y en fechas para cruzar informacion

de omisos a la declaracion)

(Algin contratiempo o dificultad que haya presentado durante este proceso?

Por parte del area de servicios ningin contratiempo ya que toda el drea junto al
equipo de atencién presencial y telefénica, esta orientado a informar al
administrado, en caso de liquidar su alcabala debe presentar su Declaracion Jurada,
esta indicacion se le da al momento de presentar su liquidacion (“..Sr, usted estd

liquidando n alcabala de este predio del Cercado de Lima, no se olvide que tiene
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plazo hasta febrero para presentar su declaracion, si desea lo puede hacer ahora
o0 sino posteriormente..”)

No hay dificultades, todas son actividades planificadas, se sabe cudndo actuard
fiscalizacién, en que momento el drea de atencion estd preparada para brindarle
informacién al administrado.

Estas actividades planificadas se encuentran en el proceso de capacitacion que tiene
el personal de servicios, donde al administrado se brinda la informacién correcta
sobre sus obligaciones cuando este adquiere un predio, y de este modo fiscalizacién
sabe dentro de sus procedimientos que ellos no pueden actuar mientras exista el

plazo de presentacion de la DJ (La fiscalizacion se realiza después, no antes)

Asignacion del cédigo del contribuyente

6. (Cudles son los niveles de intercambio de informacidén resultado de la asignacion
del cédigo de contribuyente (dentro de la organizacién: que areas, fuera de la
organizacion: qué instituciones)?
Min 10:55
Al momento de crearse un c6digo, es importante para la administracién el correcto
llenado de ello, se crea un cédigo para una persona, natural, sociedad conyugal,
persona juridica u otro tipo de personeria, y para ello se solicitan ciertos datos
importantes como por ejemplo el teléfono fijo o celular, el correo electronico, esto
ayuda para la cobranza, pero es mas para brindarle informacién al administrado. Ya
que se actda no solo para realizar la cobranza posterior al vencimiento, sino se
actia para realizar la cobranza pre coactiva que es basicamente, informar al
administrado sobre las fechas de vencimiento (“Sefior no se olvide que su impuesto
vence tal fecha...”), lo ideal es que el administrado no pague posterior a fecha de
vencimiento o pase a cobranza coactiva, la idea es que el administrado pague
dentro del plazo y cumpla con sus obligaciones. Por esta razon la importancia de
los datos del contacto.
La creacion del cédigo de contribuyente (no es la creacion de la DJ) es el primer
paso para declarar al administrado, este cédigo sirve de insumo basicamente para
las dareas de cobranza pre coactiva y coactiva. Posteriormente se realiza la DIJ,
donde se llenan todos los datos correspondientes a la propiedad como, por ejemplo:

direccion del predio, fecha de adquisicion, tipo de adquisicidn, caracteristicas del

54



predio (de cuantos pisos es, por ejemplo), de que material es el predio, cual es el
area del terreno, si tiene obras complementarias o no; tal es asi que, el llenado de
toda esta informacién sirve para la generacién de la base imponible o del
autoevaldo que es la base imponible que es la base para el cdlculo del impuesto
predial.

(En este punto cual es el soporte tecnoldgico que se requiere para el registro e
intercambio de informacién?

Se tiene na base de RENIEC, para la creacion del codigo del contribuyente, para la
verificacion y validacion de datos como el DNI, ya que se detectaron varios errores
de registro en las notarias por el tema de la compra venta.

La base de catastro GIS antes mencionada, para el registro asi verificar las
caracteristicas del predio y la asignacion del cédigo catastral, la ubicacién del
predio. Ya que el impuesto predial se calcula en base a tres valores: Valor del
terreno, valor de las construcciones y valor de las obras complementarias.

El valor del terreno se obtiene dependiendo de la ubicacién del predio, por eso es
importante la base GIS porque se tiene que ubicar bien el predio; porque uno en
una calle tiene un costo el metro cuadrado, la calle tiene dos lados, uno par y otro
impar (por ejemplo, en el Jr. Camand, predio en el lado par puede costar S/. 200 en
el lado impar S/. 300 soles), al cometer error puedo cobrar de mas o menos al

contribuyente; es por esto la importancia del sistema GIS.

Inscripcion
7. (Qué opina sobre proceso de inscripcion de contribuyentes?

Min 18:55

En apariencia es un tema muy sencillo porque basicamente es corroborar el DNI de
la persona con la base Reniec o con Reniec en linea y determinar correctamente al
obligado; la parte engorrosa es solicitarle al administrado otros datos como por
ejemplo su teléfono o su correo electrénico, muchos contribuyentes no
proporcionan esos datos porque asumen que se les va a cobrar de manera insistente,
o se les va a llamar para molestarlos u hostigar, cuando es todo lo contrario, las
llamadas que se realizan es para informar al administrado que deben realizar sus
pagos dentro de los plazos , hacerles un recordatorio de cuando vencen los plazos.

(estas llamadas se realizan para todos los contribuyentes o tienen categorias?
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Se tienen categorias, por ejemplo: grandes contribuyentes, pequefios contribuyentes
y medianos contribuyentes. También se tienen separadas carteras correspondientes
a quienes pagan de manera puntual, se tiene un record del contribuyente que paga
siempre puntual a quien se le hace solamente una llamada recordatoria, por otro
lado, se tienen a los contribuyentes que pagan fuera de los plazos a quienes se les
llama para informarles del que vence su impuesto, de los plazos y sobre las ventajas
del cumplimiento del pago dentro de los plazos.

(Este proceso se encuentra documentado?

Se cuenta con un procedimiento, el administrado puede solicitarlo, bajo la
modalidad de acceso a la informacién, copia simple o copia certificada.

En resumen, esta actividad implica el registro implica y la corroboracién de los
datos personales del ciudadano, su DNI, sus nombres con la base de RENIEC; otros
datos como son el correo electrénico y ndmero telefoénico, solamente queda confiar
en la veracidad de los datos, no hay manera de obligar al administrado a que
proporcione esa informacion, es un acto voluntario, simplemente se le persuade
indicandole que esos datos son importantes para poder mantenerlos informados

sobre los plazos, beneficios entre otros.

(Qué opina sobre el proceso de la declaracion de la declaracion jurada del impuesto
predial?

Min 24:00

Los administrados estdn obligados a presentar su DJ, cada afo, teniendo plazo hasta
el altimo dia del mes de febrero del afio siguiente, por ejemplo, si mi predio es de
un piso y construyo durante este afio dos pisos mads, tengo plazo hasta el proximo
afio para presentar esa DJ, la ley obliga al administrado a realizar esa DJ. Los
motivos del porque no realizan la declaracion es por desconocimiento, o porque son
conscientes que se va a incrementar su impuesto.

(por la complejidad del formato de la DJ, el administrado requiere asesoramiento o
tratamiento especial?

Con sinceridad le digo que la ficha de la DJ es un formato que “no es fécil de
llenar”, a pesar que nosotros como institucion, a diferencia de otras
administraciones si otorgamos los cuadros anexos (Tabla de valores arancelarios),

con las caracteristicas del predio, donde cada referencia a un item representa un
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determinado valor, esos items representan caracteristicas del predio como por
ejemplo: el material de las columnas, el piso de que material es, los bafios,
instalaciones eléctricas, el material de las paredes, el material de los techos entre
otros, todas estas asociadas a letras(A,B,C,D,E,F,G) las que tienen que llenarse en
la ficha de la DJ. Cada “letra” representa un valor. Aun asi la ficha no es facil de
llenar, porque ademads el administrado debe “medir” su predio para informar sobre
el drea techada, y si es que tiene obras complementarias, redunda en la dificultar,
porque muchas veces el administrado desconoce de ello (por ejemplo una obra
complementaria es el parapeto, un tanque elevado, las veredas o losas ), la
administracién se encarga de ofrecer la mayor informacién posible, pero no se le
puede llenar la ficha, porque en caso hubiese error, el administrado puede quejarse,
por el incremento en el monto de recaudo y responsabilizar a la administracion. Por
lo tanto, la administracién solamente se encarga de explicar sobre como se tiene
que llenar la ficha, pero es el administrado quien se encarga de llenar esa ficha, por
su cardcter de DJ.

El trdmite es un poco engorroso en cuanto al llenado, relativamente complejo, el
registro debe ser personal o mediante una carta poder con firma legalizada. SAT
también cuenta con una modalidad denominada “inspeccién de predio”, que es una
forma de ayuda para los administrados, quienes solicitan este servicio y se les hace
una visita a su predio, para lo cual debe realizar un pago previo (costo minimo a la
fecha S/. 60.00 por un estimado de 100 m2 a 200 m2), se asigna un arquitecto del
SAT quien se apersona para tomar las medidas y realiza el registro fotografico y en
base a esa informacion llena la DJ, el cual se entrega al administrado para su
revision y firma correspondiente e ingreso al sistema. En este caso la ficha lo llena
un arquitecto del SAT, el administrado lo revisa e ingresa la DJ; sin embargo, el
administrado puede proceder por cuenta propia a contratar un arquitecto a quien
debera pagar sus honorarios correspondientes.

Este proceso de DJ es relativamente engorroso, y que puede afectar de manera
negativa a la ampliacién de la base de contribuyentes y a los montos de recaudo.
Sin embargo, cada vez se trata de mejorar ello simplificando la ficha y haciéndola
mads sencilla o anexando en la parte posterior de la ficha una ayuda, sobre cémo se

debe llenar una ficha y el significado de cada campo. Aun asi, es un poco
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complicado teniendo en cuenta que en el cercado de lima habitan administrados un

poco mayores que no comprenden con facilidad la dificultad de la ficha.

(con que frecuencia se ha ido modificando la ficha y cuales han sido las

motivaciones de la modificacién?

No le podria decir con qué frecuencia, pero si le puedo decir que la motivacién es

la complejidad del llenado de esa ficha. La idea es proporcionarle una ficha mas

simple y amigable, de todas maneras, nuestra drea estd preparada para orientar a los
administrados en sus dificultades, sin embargo, recalco que “nosotros no podemos
llenar la ficha”

- En el mismo sentido de las soluciones de registro via web para las notarias y
concesionarios, en el caso del registro de alcabala e impuesto vehicular
respectivamente, ;es posible contar con una solucion de esta naturaleza para el
registro parcial o total de las DJ mediante un formulario o formato electrénico?

Si se podria realizar, sin embargo, pueden ocurrir algunas dificultades, ya que, al

tratarse de una DJ, se debe tener la certeza de que la persona quien se encuentras

tras el computador es el titular del predio. Por otro lado, para el caso de las
declaraciones del impuesto vehicular que los llenan las concesionarias y las
notarias, estas DJ son revisadas por un drea encargada de la administracién con el
objetivo de validar los datos consignados, no se trata simplemente de llenar un
formulario, ademds de ello se adjunta la documentacién sustentatoria
correspondiente (boleta de compra, tarjeta de propiedad escaneados) y se logra
verificar que los datos consignados son los correctos (nro. del motor, la placa del
vehiculo, la fecha de adquisicién, el valor de compra, el modelo del vehiculo).

Esto mismo se deberia hacer con el impuesto predial, por ejemplo, si el domicilio

es de un piso y se desea declarar el segundo y tercer piso, se deberia adjuntar los

documentos que lo sustenten como son: la solicitud para la construccién, la
declaratoria de fébrica, el reglamento interno, planos o fotografias del predio; es
decir, alguin sustento que demuestre esa modificacion.

Esto seria una facilidad para el administrado el realizar esta declaracion desde su

domicilio que apersonarse a la institucion y “perder su tiempo”. De todos modos,

pasaria por el drea de verificacion para realizar el recalculo correspondiente del

impuesto predial, que se hard efecto para el afo siguiente de su construccién o

modificacion.
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Esta iniciativa seria una buena idea tomando en cuenta que se tiene diversidad de
ciudadanos entre ellos personas con cultura informatica quienes podrian digitalizar
y adjuntar la evidencia correspondiente y el llenado de la ficha; por otro lado, las
personas mayores quienes tiene dificultades en el manejo de medios electrénicos
podrian apoyarse en personas de confianza, como sus hijos para el correcto
llenado, en todo caso apersonarse a las oficinas para su registro correspondiente.

Todo esto en el marco de la modernizacién del estado y el gobierno electrénico

que en otras latitudes se aplica, como es el caso de Colombia.

Mantenimiento

9. (Qué mecanismos de actualizacién sobre las modificaciones sobre sus datos de
registro de la Declaracion Jurada que haga el contribuyente tiene a disposicion la
administraciéon municipal?
Min 40:36
Bésicamente se cuenta con el drea de fiscalizacion, quienes se encargan de verificar
todas las modificaciones que hagan los administrados sobre sus predios.
El é4rea de fiscalizacion realiza visitas zonificadas de manera frecuente, por
ejemplo, realizar visitas en el Jr. Camand desde la cuadra 1 hasta la cuadra 5, donde
se tienen 100 predios, 50 en cada lado, se llevan las DJ, y se realizan las
verificaciones en caso de encontrar inconsistencias respecto a la observacion, se
realizard la fiscalizacion respectiva. El drea de fiscalizacion tiene acceso a la base

de datos catastral donde pueden visualizar las fotografias de los predios.

Cancelacion
10. ;Qué acciones se toman al fallecimiento del contribuyente titular de un predio?

Min 42:52.

Al falleciendo del ciudadano pueden ocurrir dos casos, si este fallecié intestado o
fallecié dejando un testamento, en este ultimo caso lo que se hace es pasar ese
predio a todas las personas que forman parte del testamento. Se da de baja al
propietario y se le asigna a la persona quien queda como heredero de acuerdo a
testamento. Esta accién no se realiza de oficio, el administrado tiene que acercarse
a las oficinas del SAT llevando el testamento. En el caso que el propietario falleci6

intestado, tendrd que acercarse algin familiar demostrando el parentesco, si es el
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hijo llevara su partida de nacimiento o la viuda llevando su partida de matrimonio,
o los padres llevando la partida de nacimiento del hijo fallecido; de esta manera se
demuestra el parentesco con ello se pasa el predio a nombre de una sucesién
indivisa, las multas que pudiese tener el fallecido se anulan, pero la deuda tributaria
pasa al heredero o quienes forman parte de la sucesion indivisa.

(Dificultades en la ejecucion de estas acciones?

El desconocimiento de los administrados sobre qué hacer en estas circunstancias y
el dolor por la pérdida del familiar (hubo casos de fallecimientos en diciembre,
ellos solo tienen plazo de informar hasta febrero del siguiente afio en informar del

fallecimiento de s familiar)

Revision de la declaracion y pago

11. ;Cuiles son las acciones de revision de la DJ y declaraciéon de pago que permitan
identificar a los contribuyentes que no cumplen su obligacién periddica?
Min 46:10.
Las acciones de revision de la DJ, las realiza el drea de fiscalizacion, ya que ellos
son quienes se encargan de revisar lo que declaré el administrado; el area de
servicios lo que hace es registrar lo que el administrado a consignado en la ficha
DJ, si el administrado declara que su predio solo ha sufrido una modificacion de
una a dos pisos, el drea de servicios le declara el segundo piso, pero, fiscalizacion
es el drea que debe corroborar si efectivamente eso ha sido cierto, no hubieron
errores en la DJ y si las caracteristicas que consigna el ciudadano es el correcto, (el
ciudadano puede haber declarado la modificacién de un piso mds, y consignar
como techo calaminas, cuando se contrasta fiscalizacion constatar otro tipo de
material por ejemplo concreto).
Por otro lado, a su pregunta como identificar a los contribuyentes que no cumplen
su obligacion periddica, esa informacion se obtiene del drea de informatica, en cada
vencimiento trimestral (febrero, mayo, agosto y noviembre), en los dltimos dias
habiles de esos meses, al vencimiento de esas fechas, nuestra area de cobranza se
encarga de solicitar a informdtica que genere un reporte de todos aquellos
contribuyentes que no han pagado su cuota vencida. (por ejemplo, si vencié el 28

de febrero al 1ro de marzo se saca ese reporte).
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12.

13.

(Como los sistemas de informacidn dan soporte para la ejecucion de las actividades
de identificacion de contribuyentes, Emision de Cartas, y acciones de cobranza?
Min 48:30

Informética es muy importante para la administracién, porque proporciona los
datos para poder realizar una cobranza efectiva, es decir, no solo es que se solicite
informacién sobre quiénes son los contribuyentes que dejaron de pagar, sino
también, se solicita informacién con diferentes condiciones, por ejemplo, los datos
de todos aquellos que no pagaron, de todos aquellos que fueron puntuales el afio
pasado pero este afio se atrasaron, informacion de los contribuyentes que no son
pagadores puntuales frecuentes con el fin de poder separar o segmentar la cartera.
Es decir, si un contribuyente que paga puntualmente, si por diversos motivos se
atrasd, hay que tratarlo de una manera diferente o enviarle una carta de una manera
diferente (Cartas personalizadas, mas persuasivas), en comparaciéon con otra
persona que frecuentemente no cumple sus pagos de manera puntual.

El rol de informatica es muy importante ya que son ellos quienes nos proporcionan
la cartera, para nosotros poder ejecutar la cobranza pre coactiva o coactiva, en

funcion del comportamiento de pago del administrado.

(como se realiza la cobranza ordinaria y plazos para su ejecucion.?

Min 51:05

La cobranza ordinaria es aquella que no se encuentra en estado de coactivo, lo que
llamamos cobranza pre coactiva, nosotros tenemos un calendario donde
programamos el rango de fechas para llamar a tales personas y los plazos de
ejecucion; es decir, segmentamos la cartera para aquellos contribuyentes que son
reacios al pago puntual , otro para quienes son pagadores puntuales , otro para los
pagadores puntuales pero que se hayan retrasado en alguna de sus cuotas(una cuota
o dos en los ultimos cinco meses), y con ello nos trazamos plazos y metas. Por
ejemplo, si el vencimiento es 28 de febrero tenemos 4 semanas, la primera semana
la destinamos para aquellos que son pagadores puntuales simplemente para hacerles
recordar, la siguiente semema para aquellos que se retrasaron en las ultimas 5
cuotas una sola cuota tarde, y los ultimos dias nos centramos en quienes son reacios

al pago, basicamente porque a ellos es necesario avisarles casi al final que ya se
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viene el vencimiento (si le informo en los primeros dias, y por ser un pagador
impuntual este se puede olvidar)

El SAT tiene identificado a los contribuyentes por su comportamiento y su habito
de pago, basicamente el drea de cobranzas quienes tienen que realizar todas estas
gestiones

Por otro lado, la cobranza coactiva se realiza se da cuando ya vencieron los plazos
de pago, y es reacio al pago; en este caso se ejecuta la REC (Resolucién de
ejecucion coactiva) estamos a un paso de generar la medida cautelar. En este
sentido el ejecutor coactivo tiene 4 meditas: la primera es la retencién bancaria
(retencion de cuentas al administrado), la segunda es la medida cautelar de
secuestro conservativo (que puede ser una captura a un vehiculo que pueda tener),
tercero se le registra en INFOCORP (el ciudadano es inscrito en las centrales de
riesgo) y la cuarta medida es una inscripcion a nivel registral (se inscribe su predio
o su vehiculo en registros publicos a fin de que no puedan ser vendidos), también el
ejecutor coactivo puede realizar un embargo(aunque esta medida no se viene
realizando mucho a pesar que el ejecutor coactivo estd en sus facultades).

La cobranza coactiva, requiere un tratamiento mds sofisticado, mds personal, ya
que es un paso antes de la medida cautelar, y al ejecutarse la medida cautelar, se
requiere la cooperacion de otras instituciones como: los bancos para trabar las
operaciones bancarias, para las medidas cautelares se requiere apoyo de la policia
para la captura de vehiculos, si es Infocorp se debe comunicar a las entidades para
que inscriban a las centrales de riesgo.

La cobranza coactiva tiene un tratamiento completamente distinto que la cobranza
ordinaria (cobranza pre coactiva), la administracion va a exigir al contribuyente
sobre el pago de su deuda vencida; mientras que la cobranza ordinaria es
basicamente para informar y hacer recordar sobre sus obligaciones y el vencimiento

de las mismas.
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TERCERA PARTE

RESPECTO A LA ORGANIZACION DE LA GESTION DE COBRANZA ORDINARIA
DEL IMPUESTO PREDIAL

La Unidad de cobranza

Funciones de la unidad de cobranza

14.

15.

({Cbémo se realiza el seguimiento de la evolucién de la cartera de clientes?

Min 57:45

El seguimiento se realiza a través de informadtica, son una édrea a de apoyo
importante, nosotros continuamente estamos pidiendo reportes; si voy a notificar a
un administrado, tengo que pedir un reporte a informatica, pueda que se envié una
carta a un administrado cuando este ya pago, entonces lo que se trata de hacer es
sacar un reporte al dia de hoy y luego emitir una carta, de todas maneras entre la
generacion del reporte, la preparacion de la carta y el envio de la carta pueden pasar
entre uno a tres dias, en ese plazo el contribuyente ya puede haber cumplido con su
obligacion. Por la naturaleza de la cobranza ordinaria (antes del vencimiento), por
eso es que se trata de enviar cartas informativas, amigables a manera de hacerles

recordar sobre el pago de su deuda dentro del plazo.

(Coémo se realiza la verificacion de la efectividad de la segmentacion?

Min 59:40

Esta actividad se realiza con el soporte de informatica, la cual se obtiene pasado el
vencimiento; por ejemplo, si la cuota vencio el 28 de febrero, al 1ro de marzo
sacamos un reporte de cuédntas personas han pagado su impuesto ya segmentado.
Inicialmente segmentado por Pricos (principales contribuyentes) y otros que son
medianos y pequefos contribuyentes, esta vendria a ser la primera segmentacion
que se realiza. Otro tipo de segmentacion que se utiliza es si es que son pagadores
puntuales, si es que se atrasaron en una cuota, si €s que son reacios al pago. Se saca
un reporte sobre los afios anteriores y se analiza su evolucion.

Nosotros tenemos unas metas, las que afio tras afo se deben superar con respecto al
aflo anterior, si es que se supera la meta, podemos decir que hemos mejorado y con

ello las acciones y actividades ejecutadas se hicieron bien; en caso contrario

63



podemos decir que nuestra labor, o nuestra funcién no tuvieron efectividad ni
rendimiento.

La Segmentacion, es una actividad clave, que en una primera instancia se disgrega
por los Pricos, y Mepecos, posteriormente, luego adicionalmente se pueden realizar
otros tipos de segmentacion en relacion a la demanda, u otras necesidades, en
general a los objetivos o metas que se estimaron.

Las deudas de Propietarios comunes, en comparacién de las deudas Propietarios de
inmuebles mds grandes, tienen un tratamiento especial, tal es asi que los PRICOS,
tienen asignado un drea encargada para su atencion y realizacién de una gestion
mucho més personalizada, SAT cuenta con un promedio de 9 personas encargadas
de ver esta cartera, ya que el trabajo es mucho mas personalizado, este sectorista
conoce al representante legal de la empresa, conoce a los duefios del predio, se
entera de sus problemadticas, se les brinda apoyo personalizado quiza contactarlos
con fiscalizacién, si es que pagaron mds se trata de ayudar en los tramites de

devolucion de dinero o prescripcion.

- Por la referencia en cifras respecto a los montos de recaudacién entre los Pricos
y Mepecos es del 70% a 30% (Esto haria suponer un tratamiento mucho mas
preferente entre los Pricos y Mepecos?

No necesariamente ya que los Pricos manejan un drea legan, un 4rea contable,
ya saben cudles son sus obligaciones (el ejemplo de la empresa Coca Cola).
Imaginarse que a estas grandes empresas se les traban sus cuentas en los
bancos, lo que representaria en pérdidas para la empresa en términos
econémicos y de imagen ante la sociedad “Una empresa que no paga sus
impuestos es mal vista”.

Esto a diferencia de los medianos y pequeios que desconocen de estos
procesos y acciones, €s mas si estos son nuevos, que han comprado un predio;
es por eso que los Pricos, tienen una cobranza personalizada, no para decirles
cudles son sus obligaciones, sino para apoyarlos en la gestién de sus pagos:
facilidades, medios de pago, como llevar los cheques, a donde tienen que

llevarlos entre otros.
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16. ;Como se mide la efectividad de las campaiias pre coactivas?

Min 1:07:45

En la actualidad como le mencione tenemos diferentes campaias como, la campaia
visita barrio, visita el mercado, campafias en los colegios en las playas, asistimos a
diferentes eventos como por ejemplo en los Motorshow (a pesar que se relaciona
con el impuesto vehicular, se brinda informaciéon sobe aspectos del impuesto
predial).

En el caso de las campafias “visita tu barrio”, no solo se lleva publicidad e
informacion, sino también, vamos con un “cajero” que puede hacer la cobranza en
el mismo lugar (mediante un POS), hay una persona que le saca su estado de cuenta
en linea el administrado puede efectuar el pago de su deuda, y se entregara su
Boucher ademds de visualizar en el sistema que su deuda se canceld. El
administrado no perdera tiempo en ir al SAT, en las colas de los bancos, se evitard
problemas de pagos en linea; estas campafias permiten acercan la cobranza al
ciudadano. En resumen, ademdas de la campana les llevamos la solucion, esta
estrategia parte de una previa publicidad, la cual se puede medir en cifras de
recaudacion entre semanas de campaiia y por tipo de campaifia. Esta campana ha ido
mejorando y siendo conocida y se realiza generalmente antes del vencimiento de la

deuda.

Condiciones basicas para el adecuado desarrollo de actividades

Infraestructura tecnologica

17. ;Se cuenta con sistemas informdticos confiables y que generen informacion
oportuna sobre el estado de las obligaciones de los administrados? ;Cuéles son?
Min 1:11:30
El SAT cuenta con un buen equipamiento tecnoldgico, a mi parecer es la
municipalidad pionera respecto al uso de tecnologia, se cuentan con bases de
Reniec, Reniec en linea, el soporte informatico es de inmediato, nos proporcionan
reportes de contribuyentes pendientes de pago, reportes si hay algin movimiento en
las DJ, cudles fueron los movimientos en las DJ. El soporte informdtico en este
sentido es uno de los mejores en términos de confiabilidad, en estos diez afios que
vengo trabajando en esta institucion, hubo muchas mejoras en nuestros sistemas.

Como usuario en otras municipalidades veo deficiencias, en el uso de la tecnologia,
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lo cual no ocurre en el SAT Lima Cercado, lo que representa una ventaja para la

institucion.

Bases de datos institucionales

18. ;Qué base de datos utilizan para dar soporte al proceso de gestién de cobranza?
Min 1:14:11
Los reportes que nos proporciona el drea de informética.
Las bases de datos de Reniec
La base de datos de Infocorp
Acceso a las bases de datos de las pdginas amarillas, padginas blancas para bisqueda
de datos de contacto de los administrados que no han presentado su DJ, y con ello
poder brindar informacién adecuada, y tratar de notificarlos, enviamos
notificaciones a los administrados solicitando que actualizasen sus datos y para
quienes cumple con la debida actualizacién, como su teléfono, correo electrénico o
su domicilio, se los motiva realzando sorteos entre quienes cumplieron con la
actualizacion.

Reportes de Predios o Administrados

CUARTA PARTE
RESPECTO A LOS ASPECTOS OPERATIVOS DE LA COBRANZA DEL IMPUESTO
PREDIAL

Aspectos operativos de la cobranza
19. ;En la actualidad Cémo se realiza la cobranza preventiva, de manera que permita

que permita incrementar la base tributaria?

Min 1:16:02

Tenemos diferentes campaiias, la cobranza preventiva trata de cobrar antes del
vencimiento, pero tomar en cuenta que no solo es tratar la cobranza sino, llevarles
informacién al administrado porque ello permitird el aumento de la base tributaria,
estas campaiias son educativas, se les indica a los administrados que es lo que
tienen que hacer si construyen algo, si compran algo, si modifican algo de su
predio, lo que supone la modificacién de la base imponible y con ello se modifica

la base tributaria.
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20.

Actualmente por el auge de las construcciones, cercado de lima no estd al margen
de ello, entonces se tienen varios precios donde anteriormente eran casas y ahora
son departamentos entonces tratamos de informar a los administrados lo que deben
hacer, en algunos casos no solo son construcciones por venta de departamentos sino
son familiares, casos de independizacion de pisos de sus predios.

Son campafias educativas, no exclusivamente de cobranza, realizamos campaiias en
los mercados en las galerias, muchas de ellas no tienen autorizacién municipal o
estdn proximas a abrir, les explicamos donde tienen que acercarse para sacar sus

autorizaciones, qué es lo qué tienen que hacer.

(En la actualidad Como se realiza la cobranza pre-coactiva, de manera que permita
incrementar la base tributaria?
Min 1:20:01
Se tienen mecanismos, se generan cartas para las diferentes etapas, diferentes
modos de dirigirnos al contribuyente dependiendo de cada etapa.
Cobranza Preventiva: informativa
Cobranza Pre coactiva: posterior al vencimiento, informarle al administrado (sr.
vencié su impuesto el dia de ayer, acérquese a pagar)
La cobranza coactiva: donde se le informa al administrado que su deuda a paso a
cobranza coactiva que evite la medida cautelar.

GESTION DE COBRANZAS MUNICIPALES DEL IMPUESTO PREDIAL

EN EL CERCADO DE LIMA

CUESTIONARIO PARA LAS AREAS INVOLUCRADAS EN LA GESTION DE
COBRANZAS DEL IMPUESTO PREDIAL

La presente entrevista se ha organizado en cuatro (04) bloques, tomando en cuenta el
proceso completo de la gestion de cobranza del impuesto predial.

PRIMERA PARTE

RESPECTO A LOS OBJETIVOS DE LA GESTION DE COBRANZA DEL
IMPUESTO PREDIAL
Objetivo 1: Cumplimiento voluntario del pago de la deuda tributaria.

21.

(Qué estrategias se utilizan para que los contribuyentes realicen el pago voluntario?

- Enrealidad, un poco dificil, pero por algo debemos comenzar:
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asignacion de cartera saludable

b. lograr el maximo esfuerzo por cobrar la deuda corriente evitando de esta
manera la migracién al tramo siguiente.

c. campafias masivas e individuales por zonas.

d. lograr el esfuerzo con fuerte presencia de nuestra municipalidad con las
atenciones a sus requerimientos y solicitudes como vecinos.

e. lograr una satisfaccion plena y continua de la labor que viene ejecutando las
obras y proyectos.

f. nuestra administraciéon como ente recaudador, debe buscar el acercamiento
de cada uno de los entes de nuestra corporacién como: Serenazgo, Emape,
Caja Metropolitana, Sisol, Setame, GTU, patronato parque leyendas,

Serpar....

Objetivo 2: Incremento de la recaudacion.
22, ;,Como se determinan si los esfuerzos realizados para el incremento de la
recaudacion son los suficientes y permiten una recaudacion creciente y predecible?
- Se determinarfan realizando una buena campafia de informacién, control y
seguimiento de las acciones a desarrollar en los distintos segmentos de la

cartera. Cuidar la migracion de cuentas y que estos vayan incrementdndose.

Objetivo 3: Generacion de percepcion de riesgo ante el no pago de la deuda
tributaria.
23. ;Qué tipo de campafias permiten difundir informacién suficiente, de modo que
expliquen las consecuencias del incumplimiento de la deuda?

- Realizar acciones de visitas personalizadas o individuales, especialmente en los
condominios lugares donde se estd viendo un fuerte incremento de la morosidad
del impuesto predial y los arbitrios.

Objetivo 4: Generacion de conciencia tributaria
24. ;Qué actividades estdn orientadas a promover la conciencia tributaria en la
poblacién?

- El cambio de actitud por la idiosincrasia de nuestra sociedad, falta de cultura
tributaria, solo cambiara con acciones de educacion e informacién como se

viene a haciendo, incrementar mds campanas masivas y frecuentes.
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SEGUNDA PARTE
RESPECTO A LA GESTION DE LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL

Identificacion de contribuyentes
25. ;De qué manera se logra identificar con exactitud a los contribuyentes que cuentan
con predios en la localidad?
- En el drea de gestién de cobranza domiciliaria como es mi caso, la tnica
informacion que nos alcanzan es a través del domicilio fiscal que se puede ver
en cada uno de los documentos emitidos por nuestra administracién via control

de deuda, siendo el dnico filtro para realizar nuestra labor de campo.

Asignacion del cédigo del contribuyente
26. ;Cuales son los niveles de intercambio de informacién resultado de la asignacion
del cddigo de contribuyente (dentro de la organizacién: que dreas, fuera de la
organizacion: qué instituciones)?
- Actualmente por lo percibido son las dreas de emisiones, control de la deuda, y

notificaciones

Inscripcion en el registro de contribuyentes
Inscripcion
27. ;Qué opina sobre el proceso de inscripcioén de contribuyentes?
- Un buen punto de partida para lograr la ubicacién del domicilio fiscal, es
utilizar la tecnologia para matricular con exactitud dichos domicilios, sin

errores ni inconsistencias.

Por ahora serfa indispensable el uso obligatorio como fuente de inicio la
guia de calles lima 2000, mediante plano y cuadrante si es posible

referencias.

El inicio de dicha matricula debe nacer desde la plataforma de atencidn al

cliente.

28. ;Qué opina sobre el proceso de la declaracion de la declaracion jurada del impuesto

predial?
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No corresponde

Mantenimiento

29. ;Qué mecanismos de actualizacién sobre las modificaciones sobre sus datos de

registro de la Declaracion Jurada que haga el contribuyente tiene a disposicién la

administraciéon municipal?

No corresponde

Cancelacion

30. ;Qué acciones se toman al fallecimiento del contribuyente titular de un predio?

Inmediatamente obtenida la informacién se debe reportar dicho fallecimiento

para los fines de nuestra administracion.

Revision de la declaracion y pago

31. ;Cuadles son las acciones de revision de a declaracion jurada y declaracion de pago

que permitan identificar a los contribuyentes que no cumplen su obligacién

periddica?

Efectuar una campafia masiva por todos los medios bajo penalidad, la
actualizacion de toda la informacién relevante que nos pueda ayudar a efectuar
y tener a la mano para efectuar las acciones de seguimiento y control

respectivo.

32. ;Cémo los sistemas de informacién dan soporte para la ejecucion de las actividades

de identificacidn de contribuyentes, emision de cartas, y acciones de cobranza?

Se debe realizar una segmentacion general de toda la cartera asignada a nuestra
administracion, para que nos ayude a tomar las acciones en forma conjunta y
ordenada y los procesos bien definidos y ser compartidos por cada area

involucrada.

33. ;como se realiza la cobranza ordinaria y plazos para su ejecucion.?

Caso gestion de cobranza domiciliaria, el uso de cartas de aviso, también el uso
de estados de cuenta, para luego pasar a la gestion de los valores, segin los
cronogramas establecidos, se incide muy poco en el refuerzo a través de

acciones de llamadas telefonicas. debiendo esta ser en forma permanente.
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El plazo lo determina nuestra gerencia seguin la prioridad y el orden de

ejecucion de cada accién de cobranzas.

TERCERA PARTE
RESPECTO A LA ORGANIZACION DE LA GESTION DE COBRANZA ORDINARIA

DEL IMPUESTO PREDIAL

La Unidad de cobranza
Funciones de la unidad de cobranza
34. ;Como se realiza el seguimiento de la evolucion de la cartera de clientes?
- Gestion de cobranza domiciliaria:
a. Avances de recaudacion en forma periddica.
b. Cortes del avance de recaudacidn por segmentos.
35. (Como se realiza la verificacion de la efectividad de la segmentacion?
- Solamente por distrito Lima Metropolitana, y zona geografica tenemos el uso
del plano cuadrante utilizando la guia de calles lima 2000 edicion actualizada
2014.
36. ;Como se mide la efectividad de las campafias pre coactivas?

- El tnico medio visible son los cortes, avances y los cuadros de resultados.

Condiciones basicas para el adecuado desarrollo de actividades
Infraestructura tecnologica
37.;Se cuenta con sistemas informdticos confiables y que generen informacién
oportuna sobre el estado de las obligaciones de los administrados? ;Cuéles son?

- Consultas en el SIAT.

Bases de datos institucionales

38. ;Qué base de daos utilizan para dar soporte al proceso de gestion de cobranza?

- Tenemos varias:

GTU, Reniec limitado, Sunat limitado, Sunarp limitado, pédginas blancas,

péginas amarillas entre otras.
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CUARTA PARTE
RESPECTO A LOS ASPECTOS OPERATIVOS DE LA COBRANZA DEL IMPUESTO
PREDIAL

Aspectos operativos de la cobranza
39. (En la actualidad Cémo se realiza la cobranza preventiva, de manera que permita
que permita incrementar la base tributaria?
- Como accién primaria, tenemos el barrido con cartas de vencimiento al total de

cartera asignada al drea gestora.

40. ;En la actualidad Cémo se realiza la cobranza pre-coactiva, de manera que permita
incrementar la base tributaria?

- Se prioriza la gestion por monto asignado logrando mayor presiéon en los
montos mayores, teniendo como aliado, los productos pagos a cuenta, pago
parcial y cancelacion total.

Estamos descuidando bastante el avance via compromisos de pago. tal vez por

la presion que nos llaman a coberturar, mayor nimero de visitas.

GESTION DE COBRANZAS MUNICIPALES DEL IMPUESTO PREDIAL EN EL
CERCADO DE LIMA

CUESTIONARIO PARA LAS AREAS INVOLUCRADAS EN LA GESTION DE
COBRANZAS DEL IMPUESTO PREDIAL

La presente entrevista se ha organizado en cuatro (04) bloques, tomando en cuenta el
proceso completo de la gestion de cobranza del impuesto predial.

Sr. Ronald Secaira Lozada

Analista de sistemas para deudas tributarias.

Area: Gerencia de Informatica

PRIMERA PARTE

RESPECTO A LOS OBJETIVOS DE LA GESTION DE COBRANZA DEL
IMPUESTO PREDIAL

Objetivo 1: Cumplimiento voluntario del pago de la deuda tributaria.

1. (Qué estrategias se utilizan para que los contribuyentes realicen el pago voluntario?
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/Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de este

objetivo? - ; Cudles son los reportes se generan para atender a las dreas usuarias?

En la pdagina del SAT se visualizan camparias para que los administrados se enteren de las

Fechas de pago.

Se remiten reportes a las dreas usuarias de acuerdo a la solicitud de requerimiento.

Objetivo 2: Incremento de la recaudacion.
2. ;Como se determinan si los esfuerzos realizados para el incremento de la
recaudacion son los suficientes y permiten una recaudacion creciente y predecible?

/Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de este

objetivo? - ;Cudles son los reportes se generan para atender a las dreas usuarias?

Existen medidores de metas en la recaudacion que se encuentran en el intranet del SAT

Los reportes de medicion son por mes y por administrado.

Objetivo 3: Generacion de percepcion de riesgo ante el no pago de la deuda
tributaria.
3. ;Qué tipo de campanas permiten difundir informacién suficiente, de modo que
expliquen las consecuencias del incumplimiento de la deuda?

/Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de este

objetivo? - ;Cudles son los reportes se generan para atender a las dreas usuarias?

Se remiten correos masivos a los administrados y a través de la pdgina del SAT hay

Campaiias para realizar el pronto pago.

Se generan reportes a solicitud de las dreas usuarias a través de requerimientos

Objetivo 4: Generacion de conciencia tributaria
4. ;Qué actividades estan orientadas a promover la conciencia tributaria en la
&
poblacién?

;Sabe usted si existen soluciones informdticas que permitan al contribuyente o

futuro contribuyente a tomar conciencia sobre su responsabilidad, aplicaciones

como por ejemplo juegos para mdviles, juegos en linea, entre otros? ;Puede

proponer Cll,QLH’lOS ?
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Se incentiva y se informa a través de videos que se consignan en la pdgina del SAT

SEGUNDA PARTE
RESPECTO A LA GESTION DE LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL

Identificacion de contribuyentes
5. (De qué manera se logra identificar con exactitud a los contribuyentes que cuentan
con predios en la localidad?

;Cudl es el rol de informdtica en estas actividades, que reportes se generan?

Se brinda informacion a las dreas usuarias de acuerdo a sus necesidades; los reportes se

obtienen tomando bases internas asi como también las bases externas (SUNARP y

RENIEC)

Asignacion del cédigo del contribuyente
6. (Cudles son los niveles de intercambio de informacidén resultado de la asignacion
del cédigo de contribuyente (dentro de la organizacién: que dreas, fuera de la
organizacion: qué instituciones)?

/En este punto cudl es el soporte tecnoldgico que se requiere para el registro e

intercambio de informacion?

Al momento de realizarse el registro del administrado nuestro sistema cruza la informacion

por el Documento de ldentidad con nuestra base interna y se puede realizar la biisqueda

con bases externas como RENIEC en linea y SUNARP

Inscripcion
7. (Qué opina sobre proceso de inscripcion de contribuyentes?

;Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de esta

actividad? ;Qué reportes se generan?

Respecto al proceso de inscripcion es un proceso sencillo y se tiene herramientas para

poder contrastar los datos de los ciudadanos, cruce de informacion con las diferentes bases

base maestro obligado y bases externas RENIEC en linea

Se generan reportes a solicitud de las dreas usuarias a través de requerimientos

8. (Qué opina sobre el proceso de la declaracién jurada del impuesto predial?
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/Es posible implementar una solucion informdtica para el registro parcial o total

de las DJ mediante un formulario o formato electrénico? ; Cudl es su opinion?

Si seria posible, pero el que se lleve a cabo dependeria de la posicion institucional debido

a que involucraria a diferentes dreas.

Seria una ayuda para los ciudadanos al ahorrarse tiempo que se toman al realizar la

actividad de declarar o modificar su declaracion jurada predial

Mantenimiento

9. ;Qué mecanismos de actualizacion sobre las modificaciones sobre sus datos de

registro de la Declaracion Jurada que haga el contribuyente tiene a disposicion la

administraciéon municipal?

No esta implementado actualmente

El drea usuaria realiza la biisqueda de las base externas como RENIEC, SUNARP,

SUNAT, INFOCORP, a fin de que pueda detectar algiin cambio de domicilio del

administrado que no haya sido comunicado a la administracion

Cancelacion
10. ; Qué acciones se toman al fallecimiento del contribuyente titular de un predio?

/;Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de esta

actividad? ; Qué reportes se generan?

El drea de informdtica proporciona la base a las dreas involucradas a fin de que puedan

realizar las acciones que les corresponde

Se generan reportes a solicitud de las dreas usuarias a través de requerimientos

Revision de la declaracion y pago
11. ;Cudles son las acciones de revision de la DJ y declaracién de pago que permitan
identificar a los contribuyentes que no cumplen su obligacién periédica?

/Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de esta

actividad? ; Qué reportes se generan?

Los administrados tienen a disposicion la pdgina del SAT para que puedan consultar el

estado de su deuda, informdtica tiene actualizado los estados de cuenta de cada

administrado asi como realiza el mantenimiento del mismo y de los mecanismos de pago a
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través de nuestra pdgina.

Se generan reportes a las dreas involucradas de acuerdo a su necesidad

12. ;Como los sistemas de informacion dan soporte para la ejecucion de las

actividades de identificacion de contribuyentes, ; Emision De Cartas, y acciones de

cobranza? ; Qué reportes se generan?

Se tiene procesos automdticos para la identificacion del obligado (contribuyente) mediante

el tipo de deuda.

Se proporcionan reportes de acuerdo a la necesidad de las dreas usuarias

13. ;como se realiza la cobranza ordinaria y plazos para su ejecucion.?

/Cudl es la participacion del drea de informdtica para el cumplimiento de esta

actividad? ; Qué reportes se generan?

Se encuentran habilitados todos los mecanismos para que se pueda realizar el pronto pago

Pdgina del SAT, bancos autorizados; ventanillas de las agencias del SAT

Se proporcionan reportes de acuerdo a la necesidad de las dreas usuarias
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Anexo 2: Matriz de categorizacion aprioristica

Informacion de:

Ambito Problema de Pregunta Objetivo Objetivos i ) Swiftcr 12 Smjeton e Smjeto 3
tematico T - General General cspecificos Categoria Sub categoria Preguntas Especl:ﬁhsta de |Especialista de| Especialista
Servicos al Cobranza de
Administrado | Domiciliaria Informdtica
1. ;Qué estratcgias sc utilizan para que los contribuyentes realicen cl
pago volhmtario? * * *
2. ;Cémo sc determinan si los esfucrzos realizados para <l incremento
Describir los OBJETIVOS DE LA |de la recandacién son los suficientes 3 permiten una recaudacién x = =
objetivos de Ia GESTION DE creciente v predecible?
zestion de COBRANZA DEL (3, Qué tipo de campafas permiten difindir infformacién suficiente_ de
cobranza del IF IMPUESTO PREDIAL | odo que expliquen las consecuencias del incumplimiento de la = = x
deuda?
4. ;Qué actividades cstén orientadas a promover la concicncia N - N
tributaria en la poblacién?
5. ;De gué manera se logra identificar con exactitud a los
contribuyentes que cuentan con predios en la localidad? = = E
6. ;/Cuiles son los niveles de intercambio de informacién resultado de
la asignacién del cédigo de contribuyente (dentro de la organizacién: x x x
que drcas, fucra de la organizacién: qué instituciones)?
7. iQué opina sobre proceso de inscripcién de contribuyentes? x x x
8. .Qué opina sobre el proceso de la declaracién de la declaracién N N N
jurada del impuesto predial?
El proceso de
S Ile—— Describir el 9. iQué mecanismos de actualizacién sobre las modificaciones sobre
cobranza del _ B PROCESO DE LA |sus datos de registro de la Declaracién Jurada que haga el x x x
P SCadles son e o e taos o SRR contribuyente tiene a disposicidén la administracién nmnicipal ?
- cudles son los COBRANZA DEL IP
predial, los factores —— cobranza del IP
estratcgias, asociados a la e B Gestion de 10. ,Qué acciones se toman al fallecimiento del contribuyente titunlar & - s
campafias v gestion de i = 4 Cobranzas de un predio?
Modernizacié |buenas practicas| cobranzadel | = ° "L Mumicipales del
n ¥ Reforma | internas para la impuesto C——— Impuesto 11. ;Cudles son las acciones de revision de a declaracion jurada v
del Estado amplia':_i a dé la| predial que it Predial en el declaracién de pago que permitan identificar a los contribuyventes que = x x
base tributaria. | faverecen ol | 770 0 F Cercado de T e o s
las que son logro delos |0 e Lima
soportadas ¥ |objetivos dela| o 00 L 12 ;Cémo los sistemas de informacién dan soporte para la ejecucién
pucden scstién? In gestion. de las actividades de identificacién de contribuycntes. cmisién de x x x
adecuarse a CARTAS. v accioncs de cobranza?
sohiciones
tecnoldgicas 13. ;c6émo se realiza la cobranza ordinaria v plazos para su
- ejecucién.? = = =
14. ;Cémeo se realiza el seguimiento de la evolucién de la cartera de . = <
clientes?
15. ;Comeo se realiza la verificacién de la efectividad de la . - -
i - __|segmentacion?
Describir Ia LA ORGANIZACION
organizacién de DE LA GESTION DE (16, ;Cémo se mide la efectividad de las campatfias pre coactivas? x x x
Ia cobranza decl COBRANZA
™ ORDIMNARIA DEL TP |17- iSe cuenta con sistemas informdticos confiables ¥ que generen
informacién oportuna sobre el estado de las obligaciones de los
administrados? ;Cuidles son? x x x
18. ,Qué basc de datos utilizan para dar soporte al proceso de
gestion de cobranza?
19. ;En la acmalidad Cémo sc realiza la cobranza preventiva. de .
D:i::::;:s TR manera que permita que permita incrementar la base tributaria? * * *
or e e e OPERATIVOS DE LA
Ia cobranza del CODR Ao DEL
IMPUESTO PREDIAL
P 20. (En la acmalidad Cémo se realiza la cobranza pre-coactiva. de o - -
manera que permita ncrementar la base tributaria?
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Anexo 3: Figuras

e Variables
CRITERIOS Variables explicativas explicadas
Base impaonible
Legislacion i) Tasa Recaudacion
Catastro del Impuesto
Predial
Gestién | Recursos Humanos
Municipal Nivel de automatizacién

Figura 2: Propuesta de estructura de andlisis del impuesto predial (Themis 2013)

NUEVA GESTION PUBLICA

DOCTRINAS

ARGUMENTO ADMINISTRATIVO

Tipo quién

Seleccion: 1. Seleccionar a los mejores y més brillantes para los cargos de responsabilidad.

2. Seleccionar a la media o a los de segundo rango, para los cargos con poca responsabilidad.

Ascenso: Permitir a los superiores juzgar los méritos del ascenso.

Remuneracion: Relacionar la remuneracion con los resultados.

Antigiiedad: Duracidn limitada con despido por parte de quien contrata.

Habilidades: Preferir las habilidades administrativas o gerenciales. Uso especializado de tecnologias administrativas.

Tipo como

Autoridad: Un jefe, poder delegado. Emplear la autoridad individual con facultades delegadas.

Procedimiento: 1. Alta discrecionalidad gerencial. 2. Control por métodos empresariales lucrativos. 3. Orientacion hacia
los resultados

Hacer/comprar: 1. Orientacion hacia la confratacion. Subcontratar si es posible.

Especializacion: Separar el disefio de las politicas de la ejecucidn.

Tipo qué

Condiciones tipo agencia: 1. Variable. Mantenar una estructura pluriforme.

2. Agencia pablica independiente. Usar la burocracia piblica independiente-pos burocratico.

3. Subsidiariedad. Preferir unidades de organizacion privadas o independientes (Ej. ONG).

Rivalidad: 1. Promaver la competencia por el campo de accion entre las organizaciones. 2. Fuentes maltiples. Abasto
en varias fuentes entre organizaciones. 3. Abasto en varias fuentes dentro de las organizaciones. (Modelo Fuente M. Tipo
DuPont-General Motors).

Fuente: Elaboracién propia basada en Hood y Jackson, 1997.

Figura 3: Doctrinas y argumentos de la nueva gestion publica (Chica 2010)

Gob. Nacional

-
d
3
g
g

‘ Clase de Tributos |
|

v v

|Contribuci6n H _ Tasas |

l Impuesto ‘

I. Predial
I. Alcabala

I. Renta

IGV - ISC

TF

Ad Valorem

LT AN.

Figura 4: Clases de Tributos (Vallejo, 2018, p76)
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« Gerencia de
Administracion

» Gerencia de infor-
matica o Area de
Tecnologia

» Gerencia o Area
Recursos Humanos

= Gerencia General

[ Eficiencia j

8
-~
8

» Contribuyen-
tes

= Terceros
Beneficiados

= Una gestion plblica modemna, eficiente, participativa y
transparente

» Entidades piblicas que mejoran continuamente sus formas
de organizarse

» Un Estado agil_ con capacidad de innovacion y respuestas
que deja de ser burocratico

Fuente: Ciudadanos al Dia

Figura 5: Buenas précticas en gestion publica (Boza 2011. p20)

1er FASE
PREPARACION

Reunién de informacion

Planificacion de la

entrevista Preparacion de la cita

NS

2da FASE
APERTURA

Hacer explicito: motivo,
confidencialidad y duracion

Convenir los propdsitos y condiciones

<

3er FASE
DESARROLLO

Intercambio de informacion Identificacion de puntos de acuerdo

N

Ata FASE
CIERRE

Hacer explicitas las conclusiones Realizar sintesis

Figura 6: Fases de la entrevista (Dfaz B. et al. 2013)

79



Recaudacidon

Recaudacion al 12/07/2019 a las 09:30

Meta total del mes : 67,433,914
Recaudacidn total : 38,537,125
% de avance s 571 %

o z0 40 &0 80 100
Meta DGF del mes : 35,373,211
Recaudacion DGF : 18,078,234

% de avance HETR
—

=D 2=EII 4:0 6-:(! BIO 106
Msta Mcabala OD 1 32,060,703
Recaudacidn A0D = 20,458,891

% de avance t63.8%
.

iD Ziﬂ -1-:3 Blﬂ SIU IUCiI

Figura 7: Medidores de recaudacién (Intranet SAT)

008

Segunda Cuota Predial, vehicular y arbitrios

Paga a tiempo l segunda cuota delimpusto vehicular,
IMPUESTOVEICULAR, Predal y arbivios y partipa por pasajes dobles

PREDIALY ARBITRIOS turfsticos, televisores de 40'y tablts.

VENCE310€ MAYO

Punto Final: Cacerfa de deudores
[ PO Inspectores del SAT y personal polcial realizaron
W operativo para intervenir a conduttores de vehiculos
0 papeletas impagas.

0 mésvideos

NOTCIAS PAUEAOU GO

El Servicio de Administracidn tributaria de Lima envia al depdsito
vehiculos informales con deudas por papeletas de trénsito con mds de
5/6°600,000

L8 Municipalidad de Lima, a través del Senvcio de
Administracidn Trbutaria (SAT), organizd un nuevo

aperativo en el cual logrd capturar vehiculos “nm UE Hwamamﬂes

informales que mantienen deudas por papeletas de .
ténso, conun mont ascendente & S5 676,243 /n? DI yecmos e eacola Ofcina e Defersra
sar del Contribuyente y del Administrado, cuyo jefe esel

funcionario responsable del Libro de Reclamaciones...

Afin de mejorara calidad de los servicos que

f
E

SAT amplia los horarios de atencidn
1 = A partirdel 5 de unio, el Senvicio de Administracidn
"~ Tributari de Lim (SAT) extende sus horarios de

atencidnenel C.C.Jockey Plaza y Nega Plaza

&

©mésinformacion

© més noticias

Figura 8: Campaiias de educacién - videos (Pagina web SAT)

1. SQuiénes
son los
obligados?

3. éCudndo
deben
cumplir?

2. éQué se
espera de
ellos?

4. é¢Cudnto es
lo que deben
pagar?

REGISTRO

Figura 9: Proceso de registro del contribuyente (MEF 2015)
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SAT DECLARACION JURADA DE DATOS DEL PREDIO-
Senvido deAdminstacién IMPUESTO PREDIAL ANO 201__
Tributavia de Limg (Decreta Supremo N* 156-2004-EF, TUD de la Ley de Tributacién Municipal)
1. DATOS DEL CONTRIBUYENTE {Ver Tabla N.5 1y 2) Inscrpidn E Rectificacitn | sussuciin l:l Achualizacidn l:l Descarge D
CODIGO CONTRIB. TIPOCONT. | T.DOC" N.” DOCUMENTO APELLIDOS Y NOMBRES | RAZON SOCIAL
360145 2 1 20503472229 DENTAL PAYLOC EIRL
TELEFONO FIJO CELULAR CORRED ELECTRONICO
DATOS DEL CONYUGE
T. DOC* N.* DOCUMENTO APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL CONVUGE TELEFONO DE REFERENCIA
CONDICION ESPECIAL CONTRIBUYENTE {Ver Tobla N.* 3 y 4
T.COND DESCRIPCION FEC. INICIO |  FEC. FIN DESCRIPCION DE DOCUMENTO N." DOCUMENTO! FECHA DOC

DISTRITO AVENIDA | JIRON { CALLE | ETC. [ N [ opro. | OFIC. [ [ [ wE [ Eorcio
CERCADO DE LIMA EE | | | |
SECCION | ZONA | BLOCK | UCV REFERENCIA (consignar datos que nos ayuden a ubicar mas rapidaments su domicilio)

Il. DATOS DEL PREDIO

VALOR DE TRANSFERENCIA® : Husvos soles (S/) l:‘ Délaras amenicanos (5 ) |:| CODIGO DEL PREMIOD:
"Poner en nimercs sin decimales
UBICACION DEL PREDIO {Solo Nenar un formularic por predio)
AVENIDA [ JIRON [ CALLE / ETC. 10N URBANA N° MUN 1 N MUN 2
AV. EMANCIPACION CERCADO DE LIMA 337 343
INT. [ Toa. [ opTo. | mso [ oficiNa | wea LOTE | EDIFICIO | LETRA | INGRESO | SUBLOTE | ETAPA | OTRA REF.
1 | | 1] | | | | | | UNIDAD 2
CONDICION DE PROPIEDAD (Ver Tabla N.* 7 Y & QTROS DATOS DEL PRENO
TIPD COND. % DE FECHA DE INDEPENDIZACION FECHA DE ADQUISICION CANTIDAD DE HABITANTES Edificio o ubicado en edificio?
TRANSF. | PROP. PROPIEDAD DA | MEs | a0 DA | MEs | amo PROMEDIC DEL PREDIO s me[_]
27 2 | 2015 31 | 12 | 196
WON 144 T A
T.COND DESCRIPCION FEC. INICIO DESCRIPCION DE DOCUMENTO N.* DOCUMENTO FECHA
AREA DEL TERRENO
AREA DEL TERRENO MATRIZ | % BIEN COMUN inﬂ DE TERRENO (m2, con 2 Decimales de FRONTIS DEL PREDIO
imzy PROPIO ] COMLE ] TOTAL {en metros lineales)
0.00 79.34 79.34 1.23
US0 DEL PREDIO (Ver Tabla N* 10)
CLASE DE USO SUBCLASE DE USO Us0 FECHADE oA MES L]
BCK0 DEI
Comercial Comercial - bienes Otros usos comerciales no especificados vo
Iil. CARACTERISTICAS DE LA CONSTRUCCION PROPIA Y COMUN (Ver Tabla N.* 11, 12 Y 13) Usar cuantas hojas sean necesarias de acuerdo a la cantidad de niveles del inmueble
T A AREA DECLARADAS m2 MATERIAL |[ESTADO DE C CONSTRUCTIVAS
PO NIVEL P1SO o N ESTRUC. |CONSERVA Inst Elect
NIVEL [MES) PROPIA COMUN PREDOM. CION Muros Techos Pisos Puertas y ventanas | Revestimiento Bafias ¥ San
1 1 01-1987 200.10 0.00 1 2 B c D F F H D
1 1 01-1987 0.00 7.97 1 2 B c G F F H 2]
IV, CARACTERISTICAS DE OTRAS INSTALACIONES U OBRAS COMPLEMENTARIAS {Ver Tabla N.* 14)
RREA m2
MATERIAL ESTADO VOLUMEN ARD
COMGO DESCRIPCION TIPONIVEL | DE PISO |ooooier papnom| CONSERY, CATEGORIA CANTIDAD UNIDAD MEDIDA m3 MES)
WALOR 5.
Losa 1 1 1 2 D 1 m2 79.41 01-1987
muro perimétri 1 1 1 2 Cc 1 m2 138.68 |07-2006
Cisterna 1 1 1 2 B 1 m3 1.23 |01-1987
Tanque elevado 5 9 1 2 D 1 m3 2,80 [01-1987
V.DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL
TIPO DOC. N*DE DOC. DE IDENTIDAD | APELLIDOS ¥ NOMBRES. I TELEFONO DE REFERENCIA
OESERVACIONES
NOM. Y APELLIDOS
Tipo y N°* Doc. de Indentidad:
FIRMA
FECHA o HUELLADIGITAL ... .
GEA-DACLF D05 V2

Figura 10: Ficha de Declaracién Jurada de Datos del predio - por piso (SAT 2019)
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SAT SAT - Google Chrome
-

Servicio De Administracion Tributaria [PE] | https//www.sat.gob.pe/Virtual

Al Zprincipal.aspx?mysession = LExs8YAIN2{d9%2b2 1

R—
L virtual SAT —
Irtual S
‘
| Invitado =
Tributos resumen IMPUESTO VEHICULAR
Resumen de deuda !

tributaria Soclal, Ingr

Tributos detalle Seleccione una opcion de busqueda
Multas de Transito Busqueda por placa (Imp. Vehic v
capturas BUSQUEDA POR PLACA (Para Impuesto Vehicular)

Consulta de Pagos

Preliguidaciones kb ¥

Nota: se mostrara solo la deuda de esta placa.

Guias para usuarlos
Cadigo de Seguridad

Actualiza tus Datos

-
Ir a la Web SAT LML -

Figura 11: Impuesto Vehicular - SAT Virtual (Pdgina web SAT)

Politicas de
Cobranza

Contribuciones

Estrategias de
Cobranza

Preventiva Segmentacion Compensacion
de cartera

Figura 12: Contexto de la variable Gestion de Cobranzas (Cunalema 2017. pp. 36)

Politicas de
Cartera Vencida

Cartera
Vencida

Técnicas de
Recuperacion

Domiciliaria

Cartera de
Crédito Bruta
Cartera Cartera de

Improductiva Creédito Neta

Judicial

Figura 13: Técnicas de recuperacion de la cartera vencida (Cunalema 2017. p. 37)
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MODELO CLASICO DE GOBIERNO

MODELO DE GOBIERNO ELECTRONICO

Atencidn tipo mostrador

Atencion tipo mesa redonda

Presencia fisica del ciudadano Presencia virtual del ciudadano =
Pagina web organizacional Portal para la comunidad
Datos desintegrados en diferentes aplicaciones Datos integrados en un solo sistema de informacién o mediante
midleware
Enfoque departamental Enfoque organizacional <=
Actualizaciones estaticas Actualizaciones dinamicas
Comunicacion unidireccional (habla) Comunicacién bidireccional (habla y escucha)
Disefio web pensado en la Municipalidad Disefio web pensado en los usuarios con contenidos atractivos,
claros y previsibles -
Mecanico Intuitivo
Accesibilidad exclusiva Accesibilidad inclusiva (brecha digital) 3=
Gestion web centralizada Gestion web descentralizada entre dependencias
Los ciudadanos realizan sus gestiones llenando papeles Gestion de tramites por medios electrdnicos P
La administracién establece los canales de acceso a los servicios El ciudadano elige el canal de acceso a los servicios publicos.
plblicos e
Tramites en el horario municipal de 7 a 13hs lunes a viernes Tramites 24x7x365 i
La administracion informa al ciudadano del estado de sus Los ciudadanos consultan sus tramites en cualgquier momento via
tramites de forma presencial web =
Validez del soporte en papel Validez del soporte electrénico
Informacion a pedido Informacion a disposicion i
‘Gestion de gobierno cuasi secreta Gestign de gobierno con acceso publico
Datos personales sin proteccion Maxima garantia de seguridad y confidencialidad
El ciudadano aporta datos personales y documentos en papel por | Carga por Unica vez de datos personales y documentacion
cada tramite que inicia electronica -
Los ciudadanos deambulan de dependencia en dependencia Los ciudadanos realizan tramites de distintas dependencias en un
realizando sus tramites unico lugar
Datos cerrados a la comunidad Datos abiertos
El ciudadano hace tantas colas como tramites El ciudadano hace una sola cola para todos sus tramites <=
Complicados proceso administrativos arcaicos Simplificacion de los procesos administrativos (reingenieria)
Gobiernos oscuros, en el mejor de los casos opacos Gobierno transparente
Sin cooperacion entre las administraciones piblicas Cooperacidn, obteniendo interoperabilidad de los sistermas,
compartiendo soluciones y prestaciones conjuntas de servicios
Corrupcion considerada Minima corrupcién
Alto costo de movilidad del personal paseando papeles Reduccion de costo de movilidad =
Ingresos y formas de pago clasicos Ingresos mayores por nuevos servicios y nuevas formas de pago
Empleados publicos ocupados en tareas rutinarias Ahorro de tiempo para los empleados publicos que podran
destinar a tareas productivas
Altas tasas de errores de datos generan informes en los cuales | Bajas tasas de errores, informes confiables
desconfiar =
Horarios de trabajo rigidos Horarios de trabajo flexibles
Pobre satisfaccion del usuario con el modelo Alta satisfaccion del usuario
Desconfianza en la informacion publicada Confianza en la informacion pablica <=
El ciudadano no se involucra con sus conocimientos El ciudadano se involucra y comparte sus conocimientos para
mejorar la gestion <=
Datos histdricos Permite recoger mas, mejores y nuevos datos
‘Gastos de desplazamiento altos para el ciudadano Menores gastos de desplazamiento
Horas perdidas Horas ahorradas -t
Servicios globales Servicios personalizados <=
Moderado uso TICs Uso intensivo de las TICs
Pobre liderazgo del personal jerdrquico Alto liderazgo
Inversion desplanificada en TICs Planificacion de inversion en TICs
Tradicionalmente estatico Innovador dinamico <=
Eficacia Eficacia + Eficiencia
Desconocimiento de los actos de gobierno Conocimiento y control sobre los actos de gobierno
Sin participacién ciudadana Fomenta la participacién ciudadana <=
Identificado con software propietario Identificado con software abierto y gratis
Intoxicacion de datos Datos en cantidad necesaria, claros y precisos
Pide los mismos datos varias veces Pide datos una vez -
Acceso a informacidn parcial Acceso a toda la informacidn municipal 3=
Sin uso de redes sociales Alto uso de las redes sociales
Empleados publicos desmaoativados sin participacion Alto indice de motivacion y participacion
Fracaso asegurado Posibilidad de éxito
Aislado, reinventando la rueda Benchmarking: aprovecha el conocimiento de lo que han hecho
otros
Orientado a la organizacion Orientado al ciudadano-empresa-organizacion =

Mo convive con otras administraciones

Promueve convenios inter administraciones

Poca participacion en las decisiones plblicas

Mayor facilidad de participacién en las decisiones piblicas

Intenta por todos los medios de no cambiar

Disposicion al cambio

Figura 14: Modelo clasico de Gobierno vs. Modelo de
Gobierno electrénico. (Balcof 2013. pp. 98,99)
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Anexo 4: Tablas

Tabla 1
Tasa del impuesto predial
Monto de base imponible Porcentaje del IP - Alicuota
De0Oa 15 UIT 0.2%
De 15 a 60 UIT 0.6%
Mais de 60 UTT 1.0%

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 2

Técnicas comunes de cobro

Técnica

Breve descripcion

Cartas

Llamadas telefonicas

Visitas personales

Agencias de cobro

Accion Legal

Después de cierto nimero de dias, la empresa envia una carta formal y
cortea, recordando al cliente la cuenta vencida. Si la cuenta no se paga en
cierto periodo después de que envié la carta, se manda una segunda carta en
modo mds exigente.

Si las cartas no tienen éxito se pueden realizar llamadas telefénicas al cliente
para solicitar pago inmediato. Si se tiene una excusa razonable, es posible
efectuar arregla para extender el periodo de pago. Se puede recurrir a una
llamada por parte del abogado del vendedor.

Esta técnica es mds comun a nivel de crédito de consumo, pero también la
emplean eficazmente los proveedores industriales. Enviar a un vendedor
local o a una persona de confianza suele ser eficaz. El pago puede realizarse
en el sitio.

La compaiifa emite las cuentas incobrables a una agencia de cobro o a un
abogado de cobranzas. Los honorarios por este servicio son , en general,
bastante altos; la empresa deberia recibir menos de 50 centavos por délar de
las cuentas cobradas de esta manera.

La accion legal es el paso mds severo, y una alternativa para una agencia de
cobro. La accién legal directa no solo es costosa, sino que podria llevar al
deudor a la quiebra sin que esto garantice la recepcién final del monto
vendido.

Fuente: Gitman (2012)
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Anexo 5: Definiciones y conceptos

Anexo 5.1.

Definicién del Impuesto predial segtn el Servicio de Administracién Tributaria
(SAT: Es el impuesto cuya recaudacién, administracién y fiscalizacion
corresponde a la Municipalidad Distrital donde se ubica el predio. La
Municipalidad Metropolitana de Lima (MML) es la encargada de la
recaudacion, administracién y fiscalizacion del Impuesto Predial de los
inmuebles ubicados en el Cercado de Lima. Este tributo grava el valor de los
predios urbanos y rudsticos en base a su autovalio. El autovaliio se obtiene
aplicando los aranceles y precios unitarios de construccion aprobados por el

Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento todos los afios. (SAT.

2018).

Anexo 5.2.

El MEF (2015) afirma que:” Los canales de pago son el conjunto de
procedimientos o relaciones mediante los cuales se realiza un pago; a medida
que la tecnologia ha evolucionado, se han desarrollado canales alternativos a la

presencia fisica de ambas partes de una transaccion”.
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Anexo 6: Consentimiento Informado

Consentimiento informado

Yo.
H\CHEL s zaw o Yuoce oTe KB\O
Identificado (a) con DNIN®: {OE &8¢ F 0, de profesion:
ECono MI15 TA

He sido informado.

Sobre la entrevista que realizar4 el investigador, para el trabajo de estudio sobre: “Gestion de
cobranzas del Impuesto Predial en el Cercado de Lima”; la informacién consignada versa
sobre mi experiencia laboral como: E3PECIALSTA - S AT .
en la institucion de estudio. __Senyici0 be ASHinisTRACKY TRIBUTARIA SAT

La informacion de la entrevista se proporciona para fines estrictamente académicos y de

investigacion como proposito del tema en estudio.

T

DNI: yp 8¢ 3670
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Anexo 7: Datos estadisticos de recaudacion

MONTOS PROYECTADOS Y RECAUDADOS POR TIPO DE CONTRIBUYENTE

2015 2016 017 2018 2019*
Tiro
PROYECTADO RECAUDADO PROYECTADO RECAUDADO PROYECTADO RECAUDADO PROYECTADO RECAUDADO PROYECTADO RECAUDADO
CONTRIBUYENTE
PRICOS S/ 41761294 |/ 44960104 | S/ 47422,115|5/ 46523543 | S/ 478617065/ 46624870 S/ 50304365 (S/ 48499414|S/ 36,612421|5/ 37,408,660
MEPECOS S/ 10525627(S/ 1147,184(S/ 12789388 [/ 12022646[S/ 13936559 (S/ 12691303 [S/ 12971203 |8/ 13114488 |8/ 10177473 |5/ 9827410

*2019
Proyectado: Ene Jul
Recaudado: Ene Jul

PRICOS MEPECQS

[ R R Y]

PROYECTADO I
RECAUDADO I
PROYECTADO I
recaupAno N
PROYECTADO
RECAUDADO N
PrROYECTADC [
RECauD~no [N
RECAUDADO

RECALIDADO
PROYECTADO

PROVECTADC [
FROVECTADO I
RECAUDADO |
CESAVGEGL |
proOvECTADO I
recaupano  [INEG_——
PROYVECTADO I
RECAUDADC I

PROYECTADO

2015 2016 2017

(=]
=
=y
o
(=]

019+

2015 2016 2017

ra
=

=
ra
[=1
=
w0

"

B PRICOS m MEPECOS

Figura 15: Montos proyectados y recaudados por tipo de contribuyente 2015-2019, se nota que lo recaudado en algunos
casos es inferior a lo proyectado. (Elaboracién propia.)
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Afio Cantiad CANTIDAD DE CONTRIBUYENTES QUE CUMPLIERON
Contribuyentes CON EL PAGO EL ANO DE SU DEUDA
2010 186,191 176 253
011 199,345 300000 osre 24LETS 258,149 269,016 s 270,852
2012 213,398 250000 i iah 190s R
! 72,363
2013 229,679 200000
2014 241,675 1s0000
2015 258,149 100600
2016 269,016 =000 po1y  poig  pou
0
2017 276,253 1 2 3 4 5 6 7 g g 10
2018 270,852 B )
Ao Cantiad
2019 172,363 Contribuyentes
Figura 16: Contribuyentes que cumplieron con el pago el afio de su deuda. (Elaboracién propia.)
Ti Cantidad de .
h’m b Cantidad de
Contribuyente | Contribuyentes . .
L L Contribuyentes por tipo
Gran
contribuyente 162,429
Mediano
contribuyente 246,340|
Pequeiio
contribuyente 3,281,047
m Gran Medano m Pequeno
contribuy erte contribuyente contribuy ernte
Figura 17: Cantidad de contribuyentes por tipo. (Elaboracién propia.)
DEUDA PENDIENTE DE PAGO ANUAL 2006 - 2018
(Millones de soles)
ANO
MPS 2007 2008 2009 2010 01 02 2013 04 2015 2016 2017 018 Total
Anteriores
Predial 56.30 2.90 3.50 4.20 4.20 4.40 4.10 4.00 4.30 4.90 6.10 6.00 6.50 9.10 12110
Predial
10.00
9.10
9.00
B.00
7.00 6.50
6.10 6.00
6.00
. 490
5.00 420 420 440 410 200 o0
400 3.50
290
3.00
2.00
1.00
0.00
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
ARIO

Figura 18: Deuda pendiente de pago anual 2016-2018 (Elaboracién propia.)
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ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Aprobacién de originalidad de Tesis

Yo, Mercedes Nagamine Miyashiro, docente de la Escuela de Posgrado de la
Universidad César Vallejo filial Lima Norte, revisor de la tesis titulada “Gestion
de cobranzas municipales del impuesto predial en el Cercado de Lima” de la
estudiante VALVERDE PARDAVE, JHONNY EDGARD, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 17% verificable en el reporte de
originalidad del programa Tumnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la
Universidad César Vallejo.

Lima, 03 de agosto del 2019

ol é/»c’é\)

Mercedes Nagamine Miyashiro
DNI 20031516
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acufia Peralta”
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Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
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