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Resumen

En el presente trabajo de investigacion, se planted como obijetivo principal proponer
la digitalizacion de los valores tributarios en el Servicio de Administracion Tributaria
de Chiclayo - SATCH 2021, el tipo de investigacion es descriptiva propositiva y de
disefio no experimental, constituida con una poblacion y muestra de 20 trabajadores
del Departamento de Cobranzas y la Seccién de Recaudacion Tributaria. La técnica
utilizada para la evaluacion de la variable fue la encuesta y el instrumento de
medicion que se utilizé fue el cuestionario, la misma que fue validada por tres
expertos y obtuvo una confiabilidad de 0,945 con el Alfa de Cronbach, la variable
proceso de cobranza se analizé mediante dos dimensiones. Los resultados
obtenidos en la presente investigacion, nos demuestra que el 85% de los
encuestados consideran que el proceso de cobranza en el SATCH es deficiente y

tan sélo el 15% considera que es eficiente.

Se concluye que, existe un problema en el proceso de cobranza en el SATCH,
siendo necesario mejorarlos, es por ello que se esta proponiendo la implementacion
de la digitalizacién de los valores tributarios con el propésito de fortalecer el proceso

de cobranza y hacerlo mas eficiente, lo que redundara en una mejor recaudacion.

Palabras clave: Digitalizacién, proceso de cobranza, valores tributarios,

recaudacion.
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Abstract

In the present research work, the main objective was to propose the digitization of
tax values in the Tax Administration Service of Chiclayo - SATCH 2021, the type of
research is proactive descriptive and non-experimental design, constituted with a
population and sample of 20 workers from the Collection Department and the Tax
Collection Section. The technique used for the evaluation of the variable was the
survey and the measurement instrument that was used was the questionnaire, the
same that was validated by three experts and obtained a reliability of 0.945 with
Cronbach's Alpha, the collection process variable was analyzed using two
dimensions. The results obtained in this investigation show us that 85% of the
respondents consider that the collection process in SATCH is deficient and only

15% consider that it is efficient.

It is concluded that there is a problem in the collection process in the SATCH, being
necessary to improve them, that is why the implementation of the digitization of tax
values is being proposed in order to strengthen the collection process and make it

more efficient. which will result in a better collection.

Keywords: Digitization, collection process, tax values, collection.
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l.  INTRODUCCION

A nivel de la region latinoamericana De Cesar, 2016, citado por Suarez, Palomino
& Aguilar (2020) menciona que la recaudacion por impuesto predial, tributo
recaudado por las municipalidades es inferior al 1% del PBI, siendo México,
Guatemala y Ecuador los paises que menos recaudacion. Algunos paises estan
realizando trabajos de fiscalizacion con el propésito de actualizar su catastro y
ampliar su base tributaria.

Asimismo, el Banco Central de Reservas (2019), sefiala que recaudacion del
Impuesto Predial en nuestro pais (0.2%), sigue siendo muy baja si la comparamos
con el promedio de recaudacion alcanzado por los paises de la region (0,4%).
Como pais necesitamos realizar grandes esfuerzos para alcanza el promedio de
1.1% del PBI.

Por otro lado Andina (2019), evidencia que en el Marco del Programa de Incentivos
ala Mejora de la Gestiéon Municipal el 33% de las municipalidades tipo E no reportan
0 reportaron una recaudacion predial de 0 soles en el afio 2017, asimismo, es de
verse también que el 34% de estas municipalidades han registrado una
recaudacion predial que va entre los 1,000 soles y 100,000 soles en el mismo afio,
situacion gque limita a las municipalidades a realizar inversiones locales.

En ese sentido, Kavoya, (2018) sefiala que los departamentos tributarios han
desarrollado e implementado soluciones digitales que apuntan incrementar la base
tributaria, aumentar la recaudacion de los tributos, mejorar los niveles de
cumplimiento, superar los objetivos y algunas auditorias por parte de los 6rganos
internos.

En ese orden de idea, Rios, 2020, menciona que las Municipalidades tiene la
potestad de normar, crear y establecer el monto para cobrar arbitrios municipales,
para ello debe tener en cuenta el costo efectivo que demanda la prestacion del
servicio para poder distribuirlo entre todos sus contribuyentes (la Ley de Tributacion
Municipal D.L. No. 776), de ahi, la importancia de realizar el proceso de cobranza
de estos tributos, de lo contrario se veria afectado la atencion de los servicios como
limpieza publica, mantenimiento de parques y jardines y la seguridad a través del
serenazgo.

En la que respecta al proceso de cobranza Gomez (2017) indica que se debe tener

en cuenta la generacion de riesgo a través de los embargos y remates de bienes



muebles, al respecto el Gerente del Centro de Gestion Tributaria (CGT) Chiclayo,
Nicolas Mondofiedo Chavez, manifesto que, durante los afios 2015y el 2017 30 mil
administrados mantienen una morosidad superior a 20 millones, ante este hecho,
se realizaron acciones como embargos y remates de propiedades, situacion que
mejorod la gestion de cobranza, logrando recaudar entre enero - septiembre del 2017
42,000,000.00 de los 66,000,000.00 gue se tenia como meta anual.

En lo que respecta al contexto que vivimos, Vega (2021) indica que el SATCH tiene
como funcién principal la de recaudar los ingresos de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo — MPCH y no ha sido ajeno a la situacion econdémica que vivimos producto
de la COVID 19, ante ello, muchos contribuyentes han dejado de cancelar sus
impuestos, asi lo indico el Gerente del SATCH, al mencionar que durante el 2020
se recaudo6 20 millones menos gque la meta establecida de 70 millones, asimismo,
menciond que en lo que va del 2021 no se esta logrando la meta mensual.

En ese sentido, tenemos a Tributacion y Fiscalidad (2020), que sefiala que la crisis
gue vivos a golpeado mucho la parte econdmica, sanitaria y social, situacion que
ha conllevado a grandes pérdidas en la recaudacién, es por ello que varios paises
estan planificando reformas tributarias y procesos de modernizacion en forma
permanente con la finalidad de ser mas eficientes en la recaudacion de los tributos.
Es importante entonces, conocer que el proceso de cobranza desarrolla una serie
de actividades entre ella la impresion y notificacién de los valores tributarios (RD,
RM y OP), de tal manera que, para que surtan efectos legales, los cargos de
notificacion deben estar correctamente notificados y ademas deben mantenerse a
buen recaudo, de lo contrario no se podria justificar una medida cautelar a nivel de
cobranza coactiva.

Finalmente, se debe tener en cuenta lo indicado por Indecopi (s.f.), cuando
establece que se encuentra prohibido los métodos de cobranzas que afecten la
buena reputacion de los consumidores, aguellos que atenten con la privacidad del
hogar y los que afectan actividades laborales o la imagen de la persona ante la
comunidad.

En lo que respecta a Cardenas (2016), nos indica que actualmente, existen
instituciones publicas en nuestro pais que han implementado algun Sistema de
Gestion Documental, por ejemplo, es el caso del Registro Nacional de Identidad y

estado Civil (RENIEC) que ha implementado el Sistema Integrado de Tramite



Documentario (SITD), médulo tecnolégica que permite que la gestion de los
documentos administrativos sea automatizada, Esta actividad reduce
considerablemente el uso de papel y mejora en manejo de los recursos.

Por otro lado, Transporte Confidencial de Informacion (2020) nos indica que al
cierre del 2021 la SUNAT se tendrd implementado al 100% el proceso de
fiscalizacion de manera virtual.

Con la finalidad de mejorar el proceso de cobranza en el SATCH se ha desarrollado
el presente proyecto de investigacion, que plantea el siguiente problema: ¢En qué
medida la digitalizacion de los valores tributarios mejora el proceso de cobranza en
el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo — SATCH 20217

El objetivo general del proyecto es proponer un modelo de digitalizacion de los
valores tributarios para mejorar el proceso de cobranza en el SATCH 2021. Para los
objetivos especificos tenemos: Identificar el proceso de cobranza en el SATCH, analizar el
proceso de cobranza desde las dimensiones obligacion tributaria y distribucién de la cartera
de contribuyentes, disefiar el modelo de digitalizacién de los valores tributarios para
mejorar el proceso de cobranza en el SATCH.

En cuanto a la relevancia social, la presente investigacion esta orientada a evitar el
uso de papel bond, contribuyendo un ahorro del consumo de papel, lo que redunda
en la sostenibilidad ambiental, las consultas de los valores digitalizados se realizara
a través de los sistemas informéticos de la institucion o a través de los correos
electrénicos u otros medios de comunicacién, por otro lado, brinda al contribuyente
la seguridad de que el proceso de cobranza no esta vulnerando el derecho al debido
procedimiento. La investigacion tendrd implicancias practicas, porque propone
resolver el problema real del acceso a los valores tributarios mejorando la gestion
del tiempo en la consulta de datos.

Referente al valor tedrico de la investigacion, se ha propuesto mejorar el proceso
de cobranza, haciendo incidencia en la digitalizacion de los valores tributarios que
son el sustento legal que nos permitira realizar un eficiente proceso de cobranza,
especificamente en la cobranza coactiva cuando se tenga que llevar a cabo las
medidas cautelares para el recupero de la deuda.

Ante lo expuesto, y con la finalidad de dar respuesta a la posible incognita de la
investigacion se plantea la siguiente hipoétesis: La digitalizacion de los valores

tributarios mejora significativamente el proceso de cobranza en el SATCH 2021.



ll.  MARCO TEORICO

El presente apartado es importante porque sustentara la parte teorica que en la que
se basa el trabajo de investigacion, relacionado a las variables de digitalizacion y
proceso de cobranza, teniendo en cuenta la exposicion de forma ordenada de la
teoria cientifica que dan fundamento a la investigacion, los mismos que se
consideran importantes para delimitar el area conceptual y seran de mucha utilidad

para interpretar y discutir los resultados que se obtendran en la investigacion.

A nivel internacional tenemos a Quimi (2019), en su investigacion realizada en
Ecuador en la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, nos habla sobre
cdmo optimizar y diagnosticar la gestion de cobranza, para lo cual utilizo el enfoque
cualitativo y exploratorio, aplicando instrumentos como entrevistas y encuestas a
150 trabajadores. Finalmente concluyd que ante la morosidad de los clientes se
debe plantear nuevas estrategias para la recuperacion de la deuda en el plazo
previsto, ademas, sefala que existen beneficios para quienes hagan los pagos

antes de su vencimiento y castigo para quienes incumplan los pagos.

Asimismo, tenemos a Roman (2018), en su investigacion realizada en Cartagena,
nos sefiala que el archivo de la Alcaldia de Cartagena no cuenta con un inventario
y no esta organizado, situacion que demuestra una ineficiencia al momento de dar
respuesta a los requerimientos de documentos, esta situacion entre otras, evidencia
incumplimiento al derecho de acceso a la informacion, existen posibles riesgos de
corrupcion (al no existir transparencia en los procesos), asimismo, existen grandes
volimenes de documentos que ya no deben estar en el archivo de la institucién,
sino que deben pasar al archivo central, pero esto complicaria la consulta en un
futuro porque no manejan un inventario de los documentos. Finalmente concluyé
sefialando que existe una ineficiencia en la gestion documental, por la falta de
organizaciéon y la mala conservacion de los documentos, por lo que hace necesario
disefiar nuevas estrategias que permitan administrar, gestionar y controlar los
documentos haciendo uso de la tecnologia, a través de la puesta en marcha de un

sistema de gestion documental en la Alcaldia de Cartagena.

A nivel nacional, tenemos los siguientes trabajos previos, como es el caso de Soto
(2019), cuyo problema fue establecer la relacion entre la Digitalizacion de

documentos y la Seguridad de la informacion en la Secretaria General de un Centro



Superior Universitario, tipo de investigacion no experimental, se tomo6 una muestra
de 20 colaboradores a través de la encuesta, concluyendo que existe relacion entre
Digitalizacién de documentos y la Seguridad de informacién en Secretaria General

del Centro Superior Universitario de Lima.

En ese orden, tenemos a Llerena (2018), cuyo objetivo fue dar a conocer las causas
gue llevan a que los administrados incumplan las obligaciones tributarias, para lo
cual se analizaron los mecanismos que ejecuta el SAT de Lima, quienes dictan las
politicas de recaudacion tributaria alineadas a las politicas nacionales que, entre
otras cosas promueve la participacion tanto de gobiernos locales y regionales para
fortalecer la generacion de ingresos propios a través del incremento de la
conciencia tributaria de la Municipalidad Metropolitana de Lima. El tipo de
investigacion es cualitativa, se tomo una muestra de 34 ciudadanos a través de la
entrevista semiestructurada. Finalmente, propone que se implemente un
mecanismo que ademas de brindar informacion para el pago, permita al ciudadano
confiar en la institucion donde deposita su dinero, pero que también dé a conocer
el destino que se le da a ese dinero, de esta manera considera que se impulsa la

cultura tributaria.

Por otro lado, Chalco, Maldonado, Pomasoncco & Rosales (2018), consideran
como objetivo de su investigacion poner en marcha un proceso de cobranza previo
a su vencimiento (preventivo) y durante los 30 dias de vencido el plazo, para ello
sefiala que se debe reorganizar el area, ademas proponen que a través de una
empresa particular se tercerice la gestion de cobranza telefonica. El tipo de
investigacién es descriptiva. Finalmente concluye que la mejora del proceso va
radicar en que la gestion de la cobranza debe ser preventiva, lo que incluye
recordatorios de pago a todos los clientes antes de la fecha de vencimiento de sus
pagos, recalcando que de retrasarse ademas del pago mensual va tener que pagar
los gastos asociados a la morosidad, ademas, propone que el proceso de cobranza
debe ser activado desde el primer dia de su vencimiento, para ello deben

involucrarse todos los actores.

Asi también, tenemos a Retamozo (2017) cuyo objetivo fue evidenciar el tiempo
gue se reduce si se emiten los informes con el oportuno acceso a la informacion.

Tipo de investigacion aplicada, se analizd el proceso de emision de informes a



través de la observacion y descripcion del mismo, su disefio es experimental, de
tipo transversal. El autor llegd a la conclusion que se deben digitalizar los
expedientes, ya que el tiempo de emision de informes se ve reducido a una tercera
parte, porque no se pierde tiempo en la busqueda del expediente fisico, toda vez
gue se tiene el acceso virtual al mismo y de ser el caso se puede imprimir, ademas
de ser necesario la ubicacion del expediente fisico el acceso a este va ser muy

rapido, porque existe un inventario virtual que nos dice en qué lugar se encuentra.

Respecto del control interno y la gestion de cobranza en el Servicio de
Administracién Tributaria — Lima, tenemos a Hinostroza (2017) quien desarrollé una
investigacion no experimental, como herramienta para la obtencion de la
informacion utilizé cuestionario, concluye que se ha evidenciado la relacion que
existe entre las variables obteniéndose una relacion rho de Spearman=0,781 entre
la variable Control Interno y Gestion de Cobranza, sefialando que existe una

relacion significativa.

Asimismo, tenemos a Cavero (2019) cuyo objetivo fue disefiar una propuesta de
mejora de la gestion de recaudacién, propone un esquema de cobranza
simplificado con la finalidad de reducir el porcentaje de morosidad que existe en el
SAT Tarapoto, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo y disefio descriptivo
no aplicada. Finalmente concluy6 que respecto del Impuesto Predial se tiene una
recaudacion solo del 56% de la deuda total, esto debido a factores como, los
objetivos institucionales no son claros, no existe capacidad ni herramientas para la

gestion de cobranza del impuesto al patrimonio predial.

Con respecto a los SAT, tenemos a Cardenas (2017), quien propone la
implementacién de un SAT para incrementar la recaudacion del Impuesto Predial,
particularmente se analizaré el proceso de cobranza. El disefio que se usé para la
presente investigacion fue descriptivo, transversal - propositivo. Finalmente
concluye sefialando que el sistema de organizacién es deficiente, asimismo, sefiala
gue los servidores del area de Rentas de la Municipalidad tienen deficiencias y
limitaciones en el conocimiento de los procedimientos para la determinacion y
gestion del Impuesto Predial y utilizan estrategias inadecuadas en el proceso de

cobranza.



Que, con la finalidad de incrementar el nivel de cobranzas en la Municipalidad
Provincial de Cutervo, Rios (2017), propone desarrollar una estrategia de
recaudacion tributaria. El disefio usado es No Experimental, descriptivo de corte
transversal, concluye que existe deficiencias a nivel de recaudacién de impuestos

por motivos que no se les brinda una buena orientacion a los contribuyentes.

En lo que corresponde al ambito local, Barrueto & Cueva (2018), realizaron un
estudio en la Provincia de Ferrefiafe la que concluyé que es necesario aplicar
nuevas estrategias de cobranza en la Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo -
Ferrefiafe, a través de notificaciones, beneficios tributarios, llegar a los
contribuyentes a través de los medios de comunicacion social, lamadas telefonicas

y realizar conversatorios referentes a conciencia tributaria.

Asimismo, Arenas (2020), propone un modelo de simplificacion administrativa para
la ejecucion de la cobranza coactiva en el centro de gestién tributaria de Chiclayo,
se orientd bajo el enfoque cuantitativo, de tipo descriptiva — propositiva no
experimental, concluyé que referente a la ejecucion de la cobranza coactiva, el

58.3% la considera como regular y el 41.7% indica que es buena.

En el estudio realizado por Colchado (2021), denominado tecnologias de la
informacion administrativa en la Municipalidad Provincial de Lambayeque, el cual
tuvo como objetivo general determinar la influencia de las tecnologias de la
informacion en la gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de
Lambayeque, el tipo de investigacion utilizado fue no experimental correlacional,
concluy6é que la variable tecnologia de la informacion con la variable gestion

administrativa se relacionan de manera positiva.

En relacién a la digitalizacion de los valores tributarios, Fuster (1999) planteé la
teoria archivistica, que se encarga de los archivos desde un aspecto teorico y
practico, para lo cual se establecen algunos principios que no se pueden alterar,
ademas, trata sobre la gestion administrativa de los documentos y su tratamiento
técnico, finalmente, esta a cargo de la parte juridica y cientifica para el tratamiento
eficaz de los archivos, desde el punto de vista de ciencias y técnicas diversas y la
relaciéon entre las instituciones que los producen, a fin de manejar y hacer accesible

la informacion del repositorio documental.



Por otro lado, Voutssas y Barnard (2014), sefialan que, en lo que refiere a la
preservacion de documentos de archivos digitales, existe un proyecto, denominado
Interpares - International Research on Permanent Authentic Records in Electronic
Systems, en espafiol Investigacién Internacional acerca de Documentos de Archivo
Permanentes y Auténticos en Sistemas Electronicos, el mismo que lleva mas de 10
afos y consiste en desarrollar teorias, practicas, procesos y herramienta que sirven
para asegurar en el tiempo documentos digitalizados que podran ser usados por
los usuarios y el publico en general a través de las instituciones publicas o privadas

que los resguardan.

La variable digitalizacion se sustenta en diversas definiciones, por ejemplo, lo
sefalado por la vigésima octava edicion de la Leyes Tributarias de Espafa (2017),
actualizada al 1 de abril del 2017. articulo 7°, inciso 2, define a la digitalizaciéon como
un proceso que busca a través de la utilizacion de técnicas fotoeléctricas o de
escaner pasar el contenido de un documento que se encuentra en papel en una
imagen que pueda ser leida por un dispositivo teniendo en cuenta los formatos y el

nivel de calidad que establece la Agencia Estatal de Administracion Tributaria.

Por otro lado, Bernardo, Carpizo, Coronado & Montengro (2007), mencionan que la
digitalizacion como equivalencia de soporte documentales, permite que las
fotocopias de los documentos digitalizados que se emiten a través de medios
electrénicos, y estos cuentan con la firma electrénica, entonces se consideraran
como copia fiel del original, para ello, se debe incluir un cédigo que permita verificar
la autenticidad mediante el acceso a los archivos escaneados que se encuentran

en las administraciones publicas u 6rganos autorizados.

En lo que respecta a la Transformacion Digital, la Asociacién espafiola para la
calidad (2018), sefiala que, es un movimiento de las empresas hacia un estado de
digitalizacion, en el que tanto sus productos como sus procesos como modelos de

negocio evolucionan mejorando el desempefio de las organizaciones.

Ademas, la variable de digitalizacion se fundamenta en la Nueva Gestion Publica
(NGP) ya que su enfoque tiene dentro de sus preocupaciones, la de cambiar la
forma en que las administraciones publicas funcionan. (Hughes, 1998, Olias de
Lima, 2001, citado por Criado, Ramilo & Salvador 2002)



Para citar las dimenciones de la digitalizacion, encontramos a Carrion (2013) quien
menciona que la digitalizacion de documentos como proceso puede resumirse en;
edecuacion y preparacion de documentos, escaneo y captura, identificacion y
codificacion, optimizacion y usabilidad de los archivos digitalizados, en ese sentido,

podemos mencionar las siguientes dimensiones:

Tecnologia, es el proceso que tiene la capacidad de cambiar algo ya existente con
la finalidad de crear algo nuevo o darle otra funcion. Con la aplicacion de la
tecnologia en los procesos de digitalizacion de los valores tributarios, el trabajo se
hace mas rapido y mas seguro. Los equipos de hardware, las licencias de software

y la seguridad de los archivos forman parte de esta dimencion.

Accesibilidad, calidad que deben tener los entornos, bienes, productos y servicios,
gue permiten a todas a todos los usuarios su acceso, comprension, utilizacion y
disfrute de manera normalizada, cémoda, segura y eficiente. Para el acceso de los
documentos digitalizados, estos deben contar con un cédigo Unico para su facil
acceso. Para la accesibilidad de los documentos escaneados he tomado en cuenta

el repositorio y la calidad de la imagen escaneada.

La variable proceso de cobranza se sustenta en las siguientes teorias, asi tenemos
a Llontop (2017), citado por Suarez, Palomino & Aguilar (2020), que define al
procedimiento de recaudacion como la ejecucion de cobranza de la deuda de los
tributos liqguidados de cada contribuyente segin su estado de cuenta, el
procedimiento estd a cargo de la unidad orgénica, quien tiene la responsabilidad de
la cobranza mediante mecanismos efectivos, teniendo en cuenta que los bajos
niveles de recaudacion afectan la ejecucién de la prestacion de los servicios
publicos, asimismo,, el Ministerio de Economia y Finanzas — MEF (2013), sefala
gue el proceso de cobranza, desarrolla una serie de acciones que van desde la
determinacion de la obligacién tributaria, la segmentacién de la cartera tributaria, la
emision de los valores tributarios y finalmente el seguimiento del proceso, en otras
palabras, podemos mencionar que el proceso de cobranza, tramita el cobro de una

cuenta por concepto de la venta de un producto o el hacer uso de un servicio.

Por otro lado, tenemos a la cobranza coactiva, defino por SUNAT (s.f.), donde se
establece que es un procedimiento que tiene para exigir a los contribuyentes a

pagar sus deudas tributarias, esta cobranza ocurre si la entidad te notifica



documentos de cobranzas como érdenes de pago y resoluciones de determinacion,
y no cancelas esa deuda dentro del plazo establecido.

Asimismo, Morales y Morales (2016), por su lado, define el proceso de cobranza
como el proceso que gestiona y efectla el cobro de los créditos a favor de la
institucion, ademas involucra la administracion y control de la cartera de clientes,
asimismo, Mattison (2009), coincide, al sefialar que el proceso de cobranza
gestiona la informacién de las transacciones para el cobro de los servicios
entregado, ademas, sefiala que existen tres areas que corren horizontalmente: a)
Gestion de Cliente, b) Gestion de Servicio y ¢) Gestion de Red.

Para el proceso de cobranza que es nuestra segunda variable, puedo mencionar
las siguientes dimensiones: Obligacién Tributaria y distribucion de la cartera de
contribuyentes.

En lo que respecta a la obligaciéon tributaria, tenemos a Lépez (2016), quien
menciona que es toda obligacion que tiene las personas que se inicia a través de
la necesidad de pagar tributos con la finalidad de darle sostenimiento econémico al
estado, para ofrecer a la poblaciéon servicios de salud, seguridad, etc. Como
consecuencia de la obligacion tributaria, nacen relaciones entre la administracion
con los contribuyentes, por lo que se puede decir que hay una relacion entre el
obligado tributario y la administracion, siendo ésta una obligacion sujeta a
sanciones tributarias. El estado es la entidad competente para reclamar el pago de
los tributos.

En el caso de la distribucion de la cartera de contribuyentes, mencionamos que es
un mecanismo que permite dividir o segmentar a grupos de contribuyentes que

tienen ciertas caracteristicas, por ejemplo:

- Contribuyentes con sélo deuda del afio en curso, deuda del afio anterior y deuda
de afios anteriores.

- Principales contribuyentes, medianos contribuyentes 'y pequefios
contribuyentes.

- Por la cantidad de deuda pendiente de pago y

- Por zonas, norte, sur, este y oeste.
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. METODOLOGIA

Segun QuestionPro, (2021) refiere que metodologia son los procedimientos a
considerar con el fin de corroborar la hipotesis, cumplir con los objetivos o dar una

solucion especifica al problema planteado.
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Segun el tipo de estudio la investigacion se sustentdé en el enfoque
cuantitativo, segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), menciona que
este tipo de enfoque es secuencial y probatorio, estd conformado por etapas,
las mismas que no podemos saltar u obviar, sin embargo, algunas fases se
pueden redefinir, parte de lo general a lo especifico con la finalidad de

delimitar la investigacion.

Asimismo, tenemos a Pelekais (2000) quien refiere que la investigacion
cuantitativa es una excelente herramienta que brinda informacién objetiva

estadisticamente confiable.

Segun su objetivo general, fue una investigacion descriptiva. Daen (2011),
refiere que este tipo de investigaciéon trabaja sobre los hechos reales y su
adecuada interpretacion.

Con respecto al disefio de estudio, es no-experimental, descriptivo —

propositivo.

El esquema es el siguiente:
M--O-P

Doénde:

M = Muestra

O = Proceso de Cobranza

P = Propuesta de digitalizacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Las variables de estudio usadas para el desarrollo de la tesis fueron:

Variable Digitalizacion
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Carrién (2013) describe que el proceso de digitalizacién de documentos puede
resumirse en; adecuacion, ordenamiento de documentos, escaneo,

identificacién, codificacién, optimizacion y uso de los archivos digitalizados
Variables Proceso de Cobranza

Ministerio de Economia y Finanzas — MEF (2013), sefala que el proceso de
cobranza, desarrolla una serie de acciones que van desde la determinacion
de la obligacion tributaria, la segmentacién de la cartera tributaria, la emision
de los valores tributarios y finalmente el seguimiento del proceso en su

conjunto.
La Matriz de operacionalizacion de variables se describe en el Anexo No. 01.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Hernandez, et tal (2014), sefiala que la poblacion es todo el grupo que se
considera en la investigacion quienes poseen una serie de caracteristicas

definidas claramente en relacién a un lugar y tiempo.

Carrasco (2014), define a la poblacién como el grupo de individuos que
pertenecen a todas las unidades de analisis que corresponden al lugar donde

se desarrolla la investigacion.

Cienfuegos (2019) indica que la poblacién es el punto de interés de una
investigacion cientifica, ya que es de donde parten los problemas cientificos,

por lo que sin ellos no existiera ni observaciones ni suposiciones.

En lo referente a la muestra tenemos a Franco (2011) quien menciona que
muestra es la parte que se toma de la poblacién con la finalidad de investigar

algo.

Para el presente trabajo de investigacion se ha tenido en cuenta la poblacién
gue estéa constituida por 20 servidores publicos que intervienen en el proceso
de cobranza en el SATCH.

El tipo de muestreo en el presente trabajo es no probabilistico por
conveniencia, por cuanto la muestra sobre la cual se realizo el trabajo de

investigacion estard compuesta 20 trabajadores del SATCH, por lo tanto,

12



como la poblacion es pequefia se asume a los mismos trabajadores en la

muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Bastis Consultores (2020) sefiala que la técnica es el medio que utiliza el
investigador para interactuar con los integrantes de la muestra con la finalidad

de obtener los datos que permitiran alcanzar el objetivo de la investigacion.

En el presente trabajo se aplicé la técnica de la encuesta, la misma que tiene
gue ver con los procedimientos que se ejecutan con la finalidad de compilar y
analizar los datos que expliguen situaciones de los sujetos a investigar
(Cabezas, E. D. et al. 2018). Esta técnica se utilizé en los servidores publicos
del Departamento de Cobranza del SATCH, a través del cuestionario.

Por otro lado, Arias (2006) indica que el instrumento es un medio que permite

recopilar informacion a través de un conjunto de interrogantes.

El cuestionario es un instrumento que tiene como finalidad diagnosticar el
proceso de cobranza en el SATCH, se tendra en cuenta una serie de items
que tienen relacion con los indicadores de la variable que observaremos
durante el desarrollo del proyecto y en base a lo encontrado se propondra un

modelo de digitalizacion como propuesta de nuestro trabajo de investigacion.

Para realizar la validacion de nuestro cuestionario se solicitara que sea

validado un metoddlogo y dos maestros en gestion publica.

3.5. Procedimientos

Yoshino (2021) Define al procedimiento como una secuencia definida que
debe seguirse en un orden previamente establecido, quiere decir, paso a paso

de actividades o acciones, donde existe un inicio y un fin.

El procedimiento de aplicacion del cuestionario a los servidores publicos del
SATCH, se realiz6 teniendo en cuenta los protocolos que ha establecido la
Escuela de Posgrado de la universidad.

Con la autorizacion respectiva y teniendo en cuenta el contexto del objeto de

estudio se aplico el cuestionario
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Dentro de las acciones que se han desarrollado durante la aplicacién del
instrumento, se tuvo en cuenta la explicacion del propdsito de la investigacion
y luego de ello se procedio a la aplicacion del cuestionario sobre el proceso

de cobranza.

3.6. Métodos de analisis de datos

El método de analisis que se utilizé para procesar los datos obtenidos en el
cuestionario es el SPSS V25. Los resultados seran expuestos en tablas y

figuras en las que la resaltara la frecuencia y porcentajes.

3.7. Aspectos éticos

Rivera, y otros (2005) consideran como principios primordiales de la ética de
la investigacion a los siguientes: respeto por las personas, beneficencia y
justicia.

Casa 2008, citado por Droppelmann (2018), define a la ética como un campo
con pretensiones transdiciplinarias, la misma que debe hacer uso de variadas
estrategias de investigacion. Si bien esto suele ser muy provechoso, en
algunos casos podria complicar la labor del investigador, aunque también la
evaluacion de los protocolos de investigacion. Por lo antes mencionado, es
necesario que investigadores como miembros de los comités de ética
cientifica deber de tener en cuenta que existen diferentes puntos de vista y
varias formas de interpretar la realidad estudiada, esto definitivamente puede

traer ventajas como algunas ciertas limitaciones.

Finalmente, lo mas destacado éticamente en un proyecto de investigacion
tiene que ver con la metodologia de la investigacion, teniendo en cuenta una
investigacion valiosa pero que ha sido mal disefiada o implementada, va
producir resultados cientificos poco confiables o invalidos. (Emanuel 1999,

citado por Droppelmann 2018)
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IV. RESULTADOS
Después de procesar la informacion obtenida a través de la aplicacion del
instrumento se obtuvieron los siguientes datos, tal como se muestran en las tablas

y figuras siguientes, segun el objetivo y dimensiones planteadas.

Con respecto al objetivo: Identificar el proceso de cobranza en el Servicio de

Administracion Tributaria de Chiclayo 2021 se muestran los siguientes resultados.

Tabla 1:
Proceso de cobranza en el SATCH 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Ineficiente 17 85,0
Eficiente 3 15,0
Total 20 100,0

Figura 1:
Proceso de cobranza en el SATCH 2021.
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En la tabla y figura 1; se observa que; el 85% de los encuestados en esta
investigacion indican, el proceso de cobranza en el Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo 2021 es deficiente, y sélo el 15% concuerda que el proceso

de cobranza es eficiente.
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Con respecto a la dimensiéon Obligacién Tributaria: ldentificar la Obligaciéon
Tributaria en el proceso de cobranza en el Servicio de Administracion Tributaria de

Chiclayo 2021 se muestran los siguientes resultados.

Tabla 2:
Obligacién Tributaria en el SATCH 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 16 80,0
Eficiente 4 20,0
Total 20 100,0

Figura 2:
Obligacion Tributaria en el SATCH 2021.

Porcentaje

Ineficienta Eficiente

Obligacién tributaria

En la tabla y figura 2; se observa que; el 80% de la muestra indica que la obligacion
tributaria en el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo 2021 es deficiente
y solo el 20% menciona que la obligacion tributaria es eficiente
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Con respecto a la dimension a la Distribucion de la cartera de contribuyentes:
Identificar la distribucion de la cartera de contribuyentes en el proceso de cobranza
en el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo 2021 se muestran los

siguientes resultados.
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Tabla 3:

Distribucién de la cartera de contribuyentes en el SATCH 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 17 85,0
Eficiente 3 15,0
Total 20 100,0

Figura 3:
Distribucidn de Cartera de Contribuyentes en el SATCH 2021.
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En latablay figura 3; se observa que; el 85% de la muestra indica que la distribucién
de la cartera de contribuyentes en el Servicio de Administracion Tributaria de
Chiclayo 2021 es deficiente y s6lo el 15% concuerda que la distribucion de la cartera

de contribuyentes es eficiente.
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion se tiene que el 85% de los
encuestados indican que el proceso de cobranza en el Servicio de Administracién
Tributaria de Chiclayo 2021 es deficiente y sélo el 15% concuerda que el proceso

de cobranza es eficiente, por lo que es necesario establecer acciones de mejora.

En el caso de nuestra investigacion se ha determinado que el proceso de cobranza
puede mejorar si se pone en practica el proceso de digitalizacion de los valores

tributarios.

EL Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo, como Organismo Publico
Descentralizado de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, tiene como funcion
principal la administracion, fiscalizacion y recaudacion de los ingresos tributarios y
no tributarios de dicha municipalidad, con el objetivo de brindar un servicio de
calidad a la poblacion chiclayana, en ese sentido los funcionarios deben redoblar
esfuerzos para incrementar los ingresos a través del proceso de cobranzay en eso

precisamente se desarrolla este estudio.

La investigacion se contrasta con lo sefialado por De Cesar (2016), citado por
Suarez, Palomino & Aguilar (2020), cuando sefiala que la recaudacion del impuesto
predial, tributo recaudado por las municipalidades es inferior al 1% del PBI en la

region Latinoamérica.

En ese orden de idea el banco Central de Reservas (2019, sefiala que la
recaudacion del Impuesto Predial en nuestro pais (0.2%), sigue siendo muy baja si
la comparamos con el promedio de recaudacién alcanzado por los paises de de la
region (0.4%), en ese sentido como pais necesitamos realizar grandes esfuerzos

para alcanzar el promedio de 1.1.% del PBI.

Esto es reforzado por lo sefialado por Andina (2019), cuando evidencia que en el
Marco del Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestidon Municipal el 33% de
las municipalidades tipo E no reportan o reportaron una recaudacion predial de 0
soles en el afio 2017, asimismo, es de verse también que el 34% de estas
municipalidades han registrado una recaudacién predial que va entre los 1,000
soles y 100,000 soles en el mismo afio, situacion que limita a las municipalidades

a realizar inversiones locales.
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Asimismo, los resultados obtenidos coinciden con la investigacion realizada en
Ecuador por Quimi (2019), cuando nos habla sobre como optimizar y diagnosticar
la gestién de cobranza, quien concluye que ante la morosidad de los clientes se
debe plantear nuevas estrategias para la recuperacién de la deuda en el plazo

previsto.

En el caso de mejorar la digitalizacion tenemos a Roméan (2018), en su investigacion
realizada en Cartagena, nos sefiala que el archivo de la Alcaldia de Cartagena no
cuenta con un inventario y no esta organizado, situacion que demuestra una
ineficiencia al momento de dar respuesta a los requerimientos de documentos, esta
situacion entre otras, evidencia incumplimiento al derecho de acceso a la
informacion, existen posibles riesgos de corrupcién (al no existir transparencia en
los procesos), asimismo, existen grandes volumenes de documentos que ya no
deben estar en el archivo de la institucién, sino que deben pasar al archivo central,
pero esto complicaria la consulta en un futuro porque no manejan un inventario de
los documentos. Finalmente concluyé sefialando que existe una ineficiencia en la
gestion documental, por la falta de organizacion y la mala conservacion de los
documentos, por lo que hace necesario disefiar nuevas estrategias que permitan
administrar, gestionar y controlar los documentos haciendo uso de la tecnologia, a
través de la puesta en marcha de un sistema de gestion documental en la Alcaldia

de Cartagena.

Ya en nuestra realidad nacional, se evidencia que nuestros resultados coinciden
con los obtenidos por Llerena (2018) cuyo objetivo fue dar a conocer las causas
que llevan a que los administrados incumplan las obligaciones tributarias en el SAT
de Lima, proponiendo que se deben implementar mecanismos que ademas de
brindar informacion para el pago, se debe trabajar en sefialar cual es el destino final

del dinero que recaudan el SAT de Lima.

Asimismo, Chaco, Maldonado, Pomasoncco & Rosales (2018), coinciden en su
investigacién que tiene como objetivo poner en marcha un proceso de cobranza
previo a su vencimiento (preventivo) y durante los 30 dias de vencido el plazo,
concluyendo que la mejora del proceso de cobranza va radicar en que esta se debe

realizar de forma preventiva lo que incluye recordatorios de pago a todos los
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clientes antes de la fecha de vencimiento de los pagos, recalcando que retrasarse

va a realizar pagos adicionales asociados a la morosidad.

También se coincidio con el estudio de Cavero (2019) quien investigd al Servicio
de Administracion Tributaria de Tarapoto, en donde concluye que respecto del
impuesto predial se tiene una recaudacion sélo del 56% de la deuda total, esto
debido a factores como, los objetivos institucionales no son claros, no existe
capacidad ni herramientas para la gestion de cobranza del impuesto al patrimonio

predial.

Eso también coincide con lo sefialado por Cardenas (2017), quien propone la
implementacién de un Servicio de Administracion Tributaria para incrementar la
recaudacion del Impuesto Predial, particularmente se analizara el proceso de
cobranza. El disefio que se us6 para la presente investigacion fue descriptivo,
transversal - propositivo. Finalmente concluye sefialando que el sistema de
organizacion es deficiente, asimismo, sefiala que los servidores del &rea de Rentas
de la Municipalidad tienen deficiencias y limitaciones en el conocimiento de los
procedimientos para la determinacion y gestién del Impuesto Predial y utilizan

estrategias inadecuadas en el proceso de cobranza.

La informacién obtenida coincide con lo sefialado en el estudio de Rios (2017),
qguien en su investigacion que realiza con la finalidad de incrementar el nivel de
cobranzas en la Municipalidad Provincial de Cutervo, propone desarrollar una
estrategia de recaudacion tributaria. El disefio usado es No Experimental,
descriptivo de corte transversal, concluye que existe deficiencias a nivel de
recaudacion de impuestos por motivos que no se les brinda una buena orientacion

a los contribuyentes.

Con respecto a la influencia de la tecnologias, tenemos el estudio realizado por
Colchado (2021), denominado tecnologias de la informaciéon administrativa en la
Municipalidad Provincial de Lambayeque, el cual tuvo como objetivo general
determinar la influencia de las tecnologias de la informacion en la gestion
administrativa de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, el tipo de

investigacion utilizado fue no experimental correlacional, concluyd que la variable
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tecnologia de la informacion con la variable gestion administrativa se relacionan de

manera positiva

Esto también se refleja, con lo reportado por las municipalidades tipo E en nuestro
pais, al evidenciar que el 33% de ellas no reportan o reportan recaudacién 0 soles
en el afo 2017 y también evidencia que el 34% s6lo han registrado una recaudacion

que va entre 1,000 soles y 100,000 soles en el mismo afo (Andina, 2019).

En el caso de nuestro ambito local la investigacion de Barrueto & Cueva (2018)
tiene algunas coincidencias, al sefialar que es necesario aplicar nuevas estrategias
de cobranza en el Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo — Ferrefiafe a través de

notificaciones de los valores tributarios y otras mas.

También la investigacion concuerda con lo sefialado por Arenas (2020), quien
propone un modelo de simplificaciobn administrativa para la ejecucion de la cobranza
coactiva en el centro de gestion tributaria de Chiclayo, se orientd bajo el enfoque
cuantitativo, de tipo descriptiva — propositiva no experimental, concluyé que
referente a la ejecucion de la cobranza coactiva, el 58.3% la considera como regular

y el 41.7% indica que es buena.

Con respecto a la teoria de proceso de cobranza tenemos lo mencionado por
Llontop (2017), citado por Suarez, Palomino & Aguilar, cuando define al
procedimiento de recaudacion como la ejecucion de cobranza de la deuda de los
tributos liquidados de cada contribuyente segun su estado de cuenta y coincide con
nuestra investigacion al sefialar que el existe una unidad organica que tiene la
responsabilidad de la cobranza mediante mecanismos efectivos teniendo en cuenta
los bajos niveles de recaudacion afectan la ejecucion de la prestacion de los

servicios publicos.

En lo que respecta a lo sefialado por el Ministerio de Economia y Finanzas — MEF
(2013), coincide con nuestro trabajo de investigacion cuando menciona que el
proceso de cobranza desarrolla una serie de acciones desde la determinacion de
la obligacion tributaria, la segmentacion de la cartera tributaria, la emision de los

valores tributarios y finalmente el seguimiento del proceso.
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Estas evidencias hacen que los departamentos tributarios desarrollen o
implementen soluciones digitales que apunten a incrementar la base tributaria y

aumentar la recaudacion de los tributos.

Esta tendencia se estaba ya evidenciando, cuando el Gerente del Centro de
Gestion Tributaria (CGT) Chiclayo, Nicolas Mondofiedo Chéavez, manifesté que,
durante los afos 2015 y 2017 30 mil administrados mantienen una morosidad
superior a 20 millones, en ese sentido nuestro trabajo de investigacion propone la
digitalizacién de los valores tributarios para el proceso de cobranza con la finalidad

de elevar los indices de recaudacion.
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VI.

2.1.

2.2.

CONCLUSIONES

Se ha identificado que el proceso de cobranza en general es deficiente, por
lo que amerita nuevas propuestas para mejorar la recaudacion de los tributos
en el SATCH.

Se logré analizar el proceso de cobranza desde la dimensién obligacién
tributaria y se establecidé que los valores tributarios son dificiles de ubicar, o
no se ubican para iniciar el proceso de cobranza, lo que quiere decir que es
deficiente.

Se logro analizar el proceso de cobranza desde la dimension distribucién de
la cartera de contribuyentes, y se evidencié que no se establecen criterios
de distribucion y no se hace participar a los trabajadores, concluyendo que
es deficiente.

Se propone un modelo de digitalizacion de los valores tributarios para
mejorar el proceso de cobranza en el SATCH, el cual busca evitar el uso
excesivo de papel, disminuir tiempo de busqueda, mantener ordenados los
documentos digitalmente y que el acceso a la informacion esté disponible
para todas las areas del SATCH y de los contribuyentes.
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VII.

RECOMENDACIONES

Importante recomendar a la Gerencia del SATCH.

1.

Implementar la digitalizacion de los valores tributarios en el Servicio de
Administracién Tributaria de Chiclayo, para mantener en orden y ubicados de
forma digital los valores tributarios que conforman el insumo principal para que
el proceso de cobranza sea eficiente.

Capacitar a los funcionarios que participan en el proceso de cobranza, con el
fin de mejorar la recaudacion y cumplir con los plazos establecidos en la
normativa.

Proponer reuniones de coordinacién para alcanzar datos como morosidad,
distribucion de la cartera de cobranzas, recaudacién y estrategias de
recaudacion del mes, trimestre o semestre.

Evaluar constantemente al personal del Departamento de Cobranzas del
SATCH, con el fin de asegurar que tengan los objetivos claros, y cumplan con
los plazos sefalados por ley para la emision, notificacion, registro y pase de
los valores a las areas que correspondan para mejorar el proceso de

cobranza.
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VIIl. PROPUESTA

Objetivo

La presente propuesta tiene por objetivo principal digitalizar los valores tributarios
que notifica el SATCH a los contribuyentes con la finalidad de mejorar el proceso
de cobranza, teniendo en cuenta que dichos valores son el sustento legal que
permitird efectuar las medidas cautelares que conllevan al incremento de la

recaudacion a través del cobro directo y el cobro indirecto (creacién de riesgo).

Alcance

La propuesta de digitalizacion de los valores tributarios en el SATCH, ademas se
estar al servicio del Departamento de Cobranzas, también se pondra a disposicion
de otras areas como Reclamos, Registros y Caja con la finalidad de brindar un

mejor servicio a los contribuyentes.

Fundamento

La digitacion de los valores tributarios es un procedimiento que mejora los procesos
internos de la institucién, lo que va permitir reducir espacio y tiempo, ademas que
contribuye al medio ambiente porque se evitara el uso de papel al estar los valores
digitalizados y al alcance de todos los trabajadores a través de los sistemas

informaticos que maneja la institucion.

Metodologia

La digitalizacion de los valores tributarios es un proceso, que integra, el escaneo
de los documentos y la consulta a través de los sistemas informéaticos, el mismo se
inicia con la digitalizacién de los documentos y su almacenamiento en formato
especifico en un servidor Unico donde se almacena la informacion, con la finalidad
de etiquetarlo con un cédigo unico, el sistema debera conjugar los siguientes datos:
coédigo de contribuyente, criterio del valor, correlativo del valor, numero del
recaudos, tipo de tributo, afio y periodos afectados.

El instrumento para la digitalizacion es un software desarrollado por la institucién el
gue estara enlazado con equipos lectores de cédigos de barra y escaner, el mismo

gue utilizara un repositorio para almacenar toda la informacién en digital.
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Una vez escaneado, el sistema a través de un médulo de vista de valores mostrara
en el monitor el valor digitalizado, el cual podra ser impreso o enviado por correo u

otro medio digital que este instalado en la computadora,

Proceso de la Digitalizacién

La propuesta se sustenta en lo siguiente:

1. Bajos niveles de recaudacion.

2. Los valores tributarios deben de salvaguardarse para poder exigir el pago
de los tributos (Arbitrios municipales e Impuestos), respetando el debido
procedimiento, asilo establece el TUO del Codigo Tributario —D.S. 135-99-
MEF:

Articulo 3.- EXIGIBILIDAD DE LA OBLIGACION TRIBUTARIA

Inc. 2. Cuando deba ser determinada por la Administracion Tributaria, desde el
dia siguiente al vencimiento del plazo para el pago que figure en la resolucion
gue contenga la determinacién de la deuda tributaria. A falta de este plazo, a
partir del décimo sexto dia siguiente al de su notificacion.

Arbitrios Municipales

Articulo 76.- RESOLUCION DE DETERMINACION.

La Resolucion de Determinacion es el acto por el cual la Administracion
Tributaria pone en conocimiento del deudor tributario el resultado de su labor
destinada a controlar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, y establece
la existencia del crédito o de la deuda tributaria.
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Impuesto Predial, Vehicular y Alcabala.

Articulo 78.- ORDEN DE PAGO.

La Orden de Pago es el acto en virtud del cual la Administracion exige al deudor
tributario la cancelacién de la deuda tributaria, sin necesidad de emitirse
previamente la Resolucion de Determinacion.

Articulo 45.- INTERRUPCION DE LA PRESCRIPCION

La prescripcion se interrumpe:

a) Por la notificacion de la Resolucion de Determinacién o de Multa.

b) Por la notificacion de la Orden de Pago, hasta por el monto de la misma
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ANEXOS

Anexo N° 01 - Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de . 2 c Técnicas/
. DEFINCION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Item T ——
Equipos de Hardware
gr?)r(:g):o (235) ;Sﬁgﬂg:ciéﬂue deeJ o Tecnologia Licencias de Software
- .| Ladigitalizacién de documentos
documentos puede resumirse ~en; forma parte esencial de la S idad de | hi
adecuacion, ordenamiento par diital eguradad de los archivos
Digitalizaciéon| de documentos, escaneo, gaeczerrv;%%ge de 'g';
identificacion, codificacién, gando de la inf ., Repositorio
optimizacion y uso de los archivos gce)r:zzrggg{?rgeniog informacion
digitalizados. ' Accesibilidad Imagen digitalizada
Normas legales
Obligacién Plazos 135
Ministerio de Economia y Finanzas - Tributaria '
MEF (2013) sefiala que el proceso de Normas legales 5y6
cobranza, desarrolla una serie de Técnica
actividades que van desde la| Es el proceso formal mediante Encuesta
Proceso de | determinacibn de la obligacion| el cual se tramita el cobro de Cantidad de 78
cobranza | tributaria, la segmentacibn de la| una cuenta por concepto de : "~ | Instrumento
: ; o - o contribuyentes 9,10,
cartera tributaria, la emision de los| venta de un producto o servicio | Distribucién de 11
valores tributarios y finalmente el la cartera de . . ' | Cuestionario
seguimiento del proceso en su contribuyentes Valores tributarios 12,
conjunto. 13y
Morosidad 14

35


https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital
https://es.wikipedia.org/wiki/Preservaci%C3%B3n_digital

Anexo N° 02 - Instrumento de medicién de la variable

Variable 1: Cuestionario de proceso de cobranza

CUESTIONARIO DE PROCESO DE COBRANZA

Instrucciones: El presente cuestionario sobre proceso de cobranza en el SATCH,
tiene caracter anénimo, por lo tanto, se le pide que responda con suma
responsabilidad (marcando con una X) en la respuesta que crea es correcta, se
consideran las siguientes escalas:

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre.

PROCESO DE COBRANZA Escala de calificacién

Obligacién Tributaria 1 2 3 4 5
¢, Se respetan los plazos para la emision y notificacion de
1 | los valores tributarios?
¢ Los valores tributarios son derivados oportunamente al
2 | Departamento de cobranza coactiva?
¢Los formatos de los valores tributarios, respetan las
3 | consideraciones legales de forma y de fondo?
cLa determinacion de la deuda se genera
4 | adecuadamente?
¢ Se les ha capacitado en los ultimos 06 meses sobre la
5 | normativa respecto del proceso de Cobranza?
¢Los  beneficios tributarios mejoran el proceso de
6 | Cobranza?

Distribucién de la cartera de contribuyentes

,Se comunica mensualmente la cantidad de
contribuyentes que se van a gestionar para el pago de sus
7 | tributos?
¢Ha participado en el proceso de segmentacion de la
8 | cartera de cobranza?
¢ Los sistemas informaticos facilitan el seguimiento de los
9 | valores tributarios para agilizar el proceso de cobranza?
¢La falta o pérdida de un valor tributario perjudica al
10 | proceso de cobranza?
¢La estrategia de cobranza esta ligada a la correcta
11 | notificacién de los valores tributarios?
¢, Se ubican con facilidad los valores tributarios después de
12 | ser notificados y almacenados en el archivo?
¢ Se le comunica el porcentaje de morosidad que existe en
13 | el SATCH con el propdsito de ser eficiente?
¢cLas estrategias de cobranza toman en cuenta la
14 | morosidad existente?
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Anexo N° - 03 Informe de validacién de instrumentos
ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVES TIGACION:

Digitalizacian de los valones iributarios para & proceso de cobranza en & Sardcio de
Adminisiracian Tribulana de Chiclayo,

2. MOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Guastanang

3. TESISTA;
Br.; Jusn Arfurs Boyar Ramos

4, DECISION:

Deapuds da habar revisado el instrumento de recolecsidn de datos, procedid &
validario tenkendo en cusnta su forma, estructura y prafundidad; por tanto, permitra
recoger informacidn conorata y real de la variabla en estudio, coliglendo su
parinencia y utifidad.

OBSERVACIONES:  Apio para su aplicacion

APROBADC: 51 I}il NO

Chictayo, 04 da nostemb e de 2021
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W UnIVERSIDAD Cefam VaALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGAGION:

Digializacidn de los valores fibutarios para el proceso de cobranze an al Servico de
Aomirisirackin Tributaria de Chicayva,

. NOMBRE DEL INETRUMENTO:

CuestioraEng

1. TESISTA:
Br.: Juan fArturs Boyer Ramos

4. DECISION:

Despuds de haber revisade el instrumanic de recolaccién de dalos, procedio a
validarlo tenienda en cuenta su farma, estructura v prefurdidad; par tanba, permificd
recogar infarmacidn concreta y real de la variable on estudio, coligienso su
partinercia y ulilidad.

DRSERVACIONES: Apio para su aplicacitn

APROBADD: 81 [ Woo [

Chiclaya, Od de noviembre de 2021

Mg, Da g aNds Femander
TEdd 50
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W UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTD

1, TITULO DE LA INVESTIGACION:

Digializacian de los valores tibutancs pers el proceso de cobranza en & Sardcio de

Admirisiracidn Tributaria de Chidaya,

£, ROMBRE DEL INSTRUMEMNTC:

Cueslioraria

3. TESISTHA:

Br.: Juan Arturo Boyer Ramos

4, DECISION:

Despuds de haber revisado el instrumenio de recoleccitn de datos, procedit 8
validarda tenendo en cuerta su forma, astructura ¥ prefurdidad; por tanko, permisrd
recaged inlomasdn concreta y real de la variable en eshudio, coligicndo su

partinancia v wilidad

OBSERVACIGHNES:  Aplo pana su aplicacidn

APROBADO: 51 E NO

[ ]

Chiclayn, 04 da noviembre die 2021

s
Hlak /

Mg. Lawa Vercita de M Rosa Garale

1rGd0s
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Anexo N° 04 - Prueba de Confiabilidad

Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido2 0 ,0
\ Total 10 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,945 14
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Anexo N° 05 - Matriz de consistencia

roceso de cobranza en el SATCH, 2021

italizacion de los valores tributarios para el

Problema Principal:

Objetivo Principal:

¢En qué medida la digitalizacion
de los valores tributarios mejora el
proceso de cobranza en el
Servicio de  Administracion
Tributaria de Chiclayo, 2021?

Proponer un modelo de
digitalizacion de los valores
tributarios para mejorar el
proceso de cobranza en el
Servicio de  Administracion
Tributaria de Chiclayo 2021.

Problemas especificos:

1. ¢Como se realiza el proceso
de cobranza en el Servicio de
Administracion Tributaria de
Chiclayo?

2. ¢Como se viene realizando el
seguimiento de los valores
tributarios?

Objetivos Especificos:
Identificar el proceso de
cobranza en el Servicio de
Administracion Tributaria de
Chiclayo 2021.

Analizar el proceso de cobranza
en el Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo.

Proponer un modelo de
digitalizacion de los valores
tributarios para mejorar el
proceso de cobranza en el
Servicio de Administracién
Tributaria de Chiclayo.

La digitalizacion de los
valores tributarios
mejora
significativamente el
proceso de cobranza en
el Servicio de
Administracion
Tributaria de Chiclayo,
2021.

V1

Digitalizacién

V2
Proceso de
cobranza

unidad de Analisis

Los funcionarios del
Servicio de
Administracion
Tributaria de Chiclayo.

Poblacién

20 funcionarios que
pertenecen al
Departamento de
Cobranza.

Muestra

Los mismos 20
funcionarios que
pertenecen al
Departamento de
Cobranza.

M-0O--P

Tipo de
investigacion:

El tipo de
investigacion es
cuantitativo.

Disefio de
investigacion:

Es de tipo no
experimental
propositiva

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Métodos de
Anélisis de
Investigacion:

Hipotético/
Analitico/
Deductivo
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Anexo N° 06 - Autorizacion del Servicio de Administracion

Tributaria de Chiclayo
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organzacedn  [RUC 20479801275
“Bervicio de Administracién Tributaria de layo

Nomtes del Titular o Representante legal:
Gerente General del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo

'S

Nembres y Agelidos DNI.
Ricardo Emesto Antonlo Vargas Zapata 42124183
Consentimiento:

De corformdad con fo establecico en el artiodic 7%, Merad *f" del Codigo de Esca en
Irvesdgaciin de fa Uriversidad César Valiejo 7, autorizo [75), no autorizo [ ) publicar LA
IDENTIDAD DE LA CRGANIZACION, en 1 cual se feva a cado 3 Investigacion

Nomtre daf Trabajo de Fwessgacon

Digitalizacidn de los valores tributarios para el proceso de cobranza en el Servicio
de Administracion Tributaria de Chiclayo.

‘Nomtre del Programa Académca:

Maestria en Gestion Pablica

Autar DNI

Juan Arturo Boyer Ramos 16733076 !
J

En cas0 de sutorizarse, soy consciente que [a inwestigacion serd alojada en of Repositono
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Anexo N° 07 - Propuesta del proceso de digitalizacion

Determinacion de la estructura documental.

Se define los campos claves (metadatos) que se utilizaran al momento de ubicar
los valores tributarios digitalizados.

Existen dos tipos de metadatos:

e Los metadatos generales del expediente.

e Los metadatos especificos por tipo de documento.

Disefio para prueba.
Se realiza una prueba con el software que permitirA acceder a los valores
tributarios (sistema creado por la Oficina de Tecnologia de Informacion del
SATCH), con la finalidad de confirmar la calidad de la digitacion y la consulta de
los valores tributarios.

Limpieza de los valores tributarios

Se hace una limpieza de los cargos de notificacion que contienen los valores
tributarios para separar hojas que se van a escanear y evitar se atasquen en los
rodillos.

Ademas, se quintan las grapas, clip, ligas u otros.

Clasificaciéon de los valores tributarios

Se hace la separacion de los valores tributarios que se encuentran con los
cargos de notificacion, con la finalidad de hacer mas facil la labor de
digitalizacion.

Escaneo de los valores tributarios
Proceso de alimentar el escaner con los valores tributarios con la finalidad de
digitalizarlos.

Indexado

Proceso por el cual se comienzan a capturar los valores tributarios y se les da
un nombre o un cbdigo para relacionarlo mas adelante.

Este proceso puede ser manual o semi automéatico, mucho dependera del
hardware o software que se tenga. Se propone que el SATCH a través de la
Oficina de Tecnologia de la Informacion — OTI disefie el software que enlace la
captura, indexado y visualizacion de los valores digitalizados, con el uso de
pistolas lectoras de cddigo de barras y escaner.

Exportacion al sistema de gestion

Se realiza las siguientes actividades

a. Generacién de un cédigo de carga para el sistema.

b. Carga de los valores tributarios escaneados.

c. Verificacion de carga correcta de los valores tributarios.

Consulta de los valores tributarios en el sistema.
Pone en marcha la verificacion de la calidad y operabilidad de los valores
tributarios.
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