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RESUMEN

La Municipalidad Distrital de Pomalca, ubicada en el departamento de Lambayeque.
Presentan ciertos problemas en la cobranza del impuesto predial. Por ello se requiere la
necesidad de proponer e implementar un Plan Operativo, propuesto por el autor Llenque
(2013) en su libro Planeamiento Operativo quien sefiala que se debe indicar los
procedimientos crear programas, sefialar las estrategias y estipular los presupuestos.
Establecer las estrategias operativas para lograr los objetivos. Se contrata y ubica a las
personas Yy los recursos junto con los procedimientos necesarios para hacer realidad el plan
operativo. En definitiva, mediante el desarrollo del presente proyecto se persigue la
aplicacion de un adecuado plan operativo que, utilizando herramientas de planificacion a
corto plazo, se oriente hacia el mejoramiento de la cobranza del impuesto predial en la
municipalidad de Pomalca. En el marco metodoldgico, se destaca el disefio y el tipo de
investigacion en el cual se determinan las correspondientes variables dependiente e
independiente las cuales son evaluadas mediante las técnicas de recoleccion de datos, cuyos
resultados se enfocan en el planteamiento de las estrategias para la estructuracion del
modelo, el mismo que se conforma por la vision, mision, objetivos, estrategias, politicas,
programas, presupuestos, y desempefio. Todas estas etapas permitirian llegar hacia el
cumplimiento de sus objetivos encaminados hacia la cobranza del impuesto predial, a

mediano plazo.

Palabras Claves: Plan Operativo, Impuesto Predial, objetivos, programas, estrategias.
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ABSTRACT

The District Municipality of Pomalca, located in the department of Lambayeque.
They present certain problems in the collection of the property tax. Therefore, it is necessary
to propose and implement an Operational Plan, proposed by author Felipe Llenque Tume in
his book Operational Planning, which states that procedures should be indicated to create
programs, indicate strategies and stipulate budgets. Establish operational strategies to
achieve the objectives. The people and resources are hired and located along with the
necessary procedures to make the operational plan a reality. In short, through the
development of this project, the application of an adequate operative plan is pursued that,
using short-term planning tools, is aimed at improving the collection of the property tax in
the municipality of Pomalca. In the methodological framework, the design and type of
research is highlighted in which the corresponding independent and dependent variables are
determined, which are evaluated using data collection techniques, whose results are focused
on the approach of structuring strategies of the model, the same that is shaped by the vision,
mission, objectives, strategies, policies, programs, budgets, and performance. All these
stages would allow to reach the fulfillment of its objectives aimed at the collection of the

property tax, in the medium term.

Keywords: Operational Plan, Property Tax, objectives, programs, strategies.

Xiii



CAPITULO I:
INTRODUCCION



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Existen varios trabajos de investigacion que demuestran que es posible mejorar la
cobranza de los impuestos y la recomendacion que se hace es que se tenga en cuenta la
correcta aplicacion y gestion del Cédigo Tributario y La Ley de Tributacién Municipal (D.L
N.° 776). Dichas normas se encuentran contempladas en La Constitucion Politica del Peru
en su Capitulo 1V.- Del Régimen Tributario y Presupuestal Art. 4° que establece: “Los
tributos se crean, modifican o derogan, o se establece una exoneracion, exclusivamente por
ley o decreto legislativo en caso de delegacion de facultades, salvo los aranceles y tasas, los
cuales se regulan mediante decreto supremo. Los gobiernos Regionales y los Gobiernos
Locales pueden crear, modificar y suprimir contribuciones y tasas, o exonerar de estas,
dentro de su jurisdiccion, y con los limites que la Ley sefiala. 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. Ningan tributo puede tener caracter confiscatorio.

La Constitucion Politica de nuestro pais garantiza que los Gobiernos Locales
puedan administrar de la mejor manera el sistema tributario de su jurisdiccion. Para el caso
de la Municipalidad Distrital de Pomalca sus principales ingresos se obtienen mediante: los
impuestos municipales, las contribuciones y tasas que determina el concejo municipal, los
impuestos nacionales creados a favor de las municipalidades y recaudados por el Gobierno
Central y el Fondo de Compensacion Municipal - FONCOMUN.

Estos ingresos sirven para financiar los gastos que genera la municipalidad., sin
embargo y a pesar de ello se tiene conocimiento que la cobranza del impuesto predial en la
Municipalidad Distrital de Pomalca es irregular como consecuencia de que no cuenta con
un Plan Operativo viable y factible que proponga un direccionamiento en la cobranza
(recaudacion) del impuesto predial y por lo tanto si no se hacen las correcciones adecuadas

su incidencia en el presupuesto de ingresos seguira siendo significativa.
En ese sentido, si no se propone y sobre todo ejecuta un Plan Operativo que

contribuya a mejorar la cobranza del Impuesto Predial en la Municipalidad Distrital de

Pomalca, entonces el presupuesto de sus ingresos seguira siendo bajo y no se podra cumplir
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con el Desarrollo Local y lo ofrecido por el alcalde. Este problema se debe, al poco
conocimiento de la poblacién ya que la mayoria de propietarios obtuvieron sus viviendas
como donacion por la Empresa Azucarera Pomalca. Y piensan que la empresa les paga el
impuesto predial algunos propietarios. Aun no registran sus predios, la carencia de
estrategias de recaudacion, el bajo control en las prescripciones y las deficiencias del sistema
de cobranza, y si no se plantean estrategias para mejorar la cobranza del impuesto Predial.
El presupuesto de ingreso seguira siendo baja.

Con el presente trabajo de investigacion se pretende proponer un Plan Operativo
con estrategias viables y factibles que ayude a mejorar la cobranza del impuesto predial en
la Municipalidad Distrital de Pomalca y con ello contribuir a elevar el presupuesto de ingreso
anual en beneficio de toda la jurisdiccion.

A nivel internacional

Nufiez (2014) expone que el 54% de la poblacion econdmicamente activa no paga
impuestos. El jefe del Servicio de Administracion Tributaria sefialé que el 54.7% de la
poblacion econdmicamente activa, unos 29 millones de mexicanos, no contribuye al fisco,
cada afio se pierden 485 mil millones de pesos por esta situacion. Para ilustrar "la cruda
situacion™ que vive México, Nufiez indicé que la poblacion econdmicamente activa es de 53
millones, mientras que en la informalidad suman 29 millones de mexicanos. En el marco de
la presentacion del Régimen de Incorporacion Fiscal, remarcd que la evasion fiscal en
México equivale al 3.1 por ciento de su Producto Interno Bruto (PIB) y que cada afio se
pierden 485 mil millones de pesos que se dejan de recaudar por contribuyentes que no pagan

sus impuestos.

Serrano (2008), sostiene que la recaudacion tributaria en Ecuador es vulnerable a
choques externos. En primer lugar, por la dependencia de la economia ecuatoriana en la
explotacion del petroleo y en segundo lugar por el efecto indirecto que ejerce la inflacion en
la recaudacion. Las exportaciones en el Ecuador representan alrededor del 34% del PIB y de
este porcentaje, 45% corresponde a exportacion de petréleo. Las empresas que se dedican a
la explotacion de crudo generan importantes contribuciones fiscales. De hecho, entre los diez
mayores contribuyentes del pais constan tres empresas relacionadas con este sector. El

desempefio petrolero depende de los precios del petroleo que son volatiles y dificiles de
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pronosticar (Mehraray, 2007)Este escenario determina que los ingresos tributarios sean

variables y vulnerables.

Atria (2013), expone que en Chile obsesiona mucho mas discutir sobre el gasto
publico que sobre la recaudacion. Existe un altisimo interés por dejar en claro en qué debe
gastarse el dinero como critica a la ineficiencia del gasto publico, a la irracionalidad y al
despilfarro, pero se dice bastante menos sobre quién aporta esos recursos, o de otro modo,
sobre qué integrantes de la sociedad hacen o deberian hacer mayores esfuerzos, en aras de
establecer un ordenamiento tributario que regule los aportes ciudadanos conforme su nivel
de recursos. Una estructura tributaria de recaudacion levemente regresiva, es decir, donde
contribuyen proporcionalmente mas quienes menos ingresos tienen. Esto en especial gracias
al rol preponderante que se le otorga al IVA, en detrimento de un impuesto a la renta que no
solo es pagado por pocas personas (porgue la base imponible minima es alcanzada s6lo por
el 19 % superior de la poblacion), sino que ademas es usualmente reducido debido a la gran
cantidad de resquicios, facilidades y vacios legales que redundan en tasas efectivas bajas.
Ciertamente, la recaudacion debe ser analizada en conjunto con el gasto social para analizar
el efecto del sistema tributario, pero ello no exime de la interrogante por otras combinaciones
posibles de recaudacion que si pudieran ser mas equitativas que la actual. La evasion de
impuestos en Chile es realmente baja en el IVA (impuesto que pagan todos los chilenos, y
en mayor proporcion los méas pobres, al dedicar un porcentaje mayor de sus ingresos, por no
decir todos ellos, al consumo), alcanzando el 11 %, por lejos la evasién mas baja en América
Latina y entre las bajas en comparacién con paises OECD. Sin embargo, cuando se analiza
la evasion en el impuesto a la renta (pagado por el ya mencionado 19 % de mas altos
ingresos), nuestro pais llega aproximadamente al 48 %, mismo nivel que El Salvador, Per(

o Argentina.

A nivel nacional

Castiglion (2013), En su articulo “Razones por la cual mejorar la recaudacion en

E2)

el Peru”, manifiesta que el Sistema Tributario Peruano adolece de una serie de problemas,
entre los cuales se encuentran: bajo nivel de recaudacion, insuficiente para financiar
servicios publicos adecuados, la concentracién de la recaudacién en el gobierno central y la
poca participacion de los gobiernos regionales y locales. La estructura de la recaudacion con

mayor preponderancia de los impuestos indirectos y la baja recaudacion de los impuestos
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directos (renta y propiedad) lo que causa que el impacto de la tributacion en la equidad sea
minimo. Los altos niveles de evasion tributaria del impuesto a la renta y del impuesto general
a las ventas. Las altas tasas impositivas. La reducida base tributaria, causada por deducciones
generosas, exoneraciones que no contribuyen a la equidad y regimenes especiales que
promueven la atomizacién de las empresas y la evasion. Como se ha analizado, las llamadas
amnistia tributarias, lo que hacen es fomentar y acrecentar la cultura del no pago
convirtiendo la solucion en un “arreglo que rebota”, es decir en una solucion temporal con
complicaciones a largo plazo. Todas las municipalidades no cuenten con un adecuado
sistema de informacion, en el que figure todo el padron de sus contribuyentes y tengan
ademas actualizadas las caracteristicas de los predios, esta informacidn usualmente se tiene
con los catastros municipales actualizados. Usualmente las Municipalidades, nunca cobran
sus deudas tributarias en el ultimo periodo de la gestion edilicia, esta situacion se presenta
porque existe un alto grado de postulacion a la reeleccion y esta gestion de cobranza se opone
a los intereses politicos del actual burgomaestre. Las municipalidades en estas areas de

recaudacion tienen a personal no preparado profesionalmente que desconocen sus funciones.

A nivel local

Arenas (2016) expone en su entrevista realizada el 1 de febrero del 2016. Menciono
que el Distrito de Pomalca es uno de los veinte distritos de la Provincia de Chiclayo, ubicada
en el Departamento de Lambayeque. La recaudacion municipal realizada por la Gerencia de
Administracion Tributaria a traves de sus sub gerencias de acotacion, registro y fiscal; sub
gerencia de ejecucidén coactiva; sub gerencia de tecnologia de la informacion y la
comunicacion, en los ultimos cinco afios vienen experimentando resultados poco
alentadores, sobre todo en la cobranza del Impuesto Predial. Por ejemplo: en el afio 2011 se
cobro S/. 212,421.33., en el afio 2012 se cobro S/. 185,640.20., en el afio 2013 se cobro S/.
199,530.72., en el afio 2014 se cobrd S/. 217,937.07 y en el afio 2015 se cobro S/. 909,322.97
(cabe indicar que el incremento del monto de la cobranza en el afio 2015 se debe a que la
Empresa Pomalca cancelo la deuda que tenia pendiente del impuesto Predial y Alcabala de

afios anteriores).

Los montos de la cobranza reflejan los bajos indices en la recaudacion de los
tributos municipales. Por otro lado, los bajos indices en la cobranza del impuesto predial

limitan los ingresos que se ve reflejado en la fuente denominada “recursos propios” vy las
g q ] y
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carentes posibilidades de conseguir financiamiento para la ejecucion de obras por esta
fuente, genera que los funcionarios “echen la culpa” al Ministerio de Economia y
Finanzas por el fracaso en sus gestiones edilicias, reclamandoles, ademas, la falta de
recursos. Por ello, es de vital importancia que las actuales autoridades de la Municipalidad
Distrital de Pomalca cumplan con su nuevo rol promotor y hagan gestion haciendo uso de
documentos de gestion moderno como el Plan Operativo que se esta proponiendo en la
presente investigacion. Estamos convencidos que la ejecucion del Plan Operativo propuesto
mejorara la cobranza del Impuesto Predial y con ello se incrementara el presupuesto de
ingresos en beneficio de todos los vecinos.

1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Carly (2011), en su investigacion Sistema de Recaudacion Tributaria en Materia de
Impuesto sobre las Actividades Econdmicas de Industria, Comercio, Servicio e indole
Similar: (Caso: Direccion de Hacienda de la Alcaldia del Municipio Coldn del Estado Zulia).
Tesis de Maestria. Universidad de los Andes, Mérida, Venezuela, La presente investigacion
tiene como principal objetivo el analisis del proceso de recaudacion del impuesto a las
actividades economicas de industria, comercio, servicio o de indole similar en el municipio
Colon del estado Zulia y proponer un manual que permita mejorar la recaudacion. El
beneficio que se obtiene con el presente estudio es que los planes operativos se llevan a cabo
a través de programas de recaudacion tributaria en materia de impuesto sobre las actividades
econdmicas de industria, comercio, servicio e indole similar en la Alcaldia del Municipio
Colon del estado Zulia, es de observancia general, como instrumento de informacién y de
consulta, tanto para el personal actual, como para el de nuevo ingreso, en la administracion

tributaria municipal.

El propdsito de este Plan operativo es ejecutar mediante programas: orientar sobre
la forma en que la oficina de la Direccion de Hacienda debe llevar a cabo los procedimientos
para la recaudacion de este impuesto, mediante la aplicacién de indicadores de gestion,
brindando informacion confiable y oportuna sobre las normas, funciones y responsables que
intervienen en dicho proceso con el objeto de constituirse en una herramienta Util para el
mejoramiento en general, uniformidad y procesamiento de la informacion, desarrollando

niveles satisfactorios de control que garanticen el cumplimiento en las distintas areas, del
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uso adecuado de formularios, normas y procedimientos. Finalmente, se recomienda tener en
cuenta la importancia del desarrollo de programas para la ejecucion de planes operativos. El
presente trabajo de investigacion es de relevancia para nuestra investigacion, puesto que
propone que para la ejecucion de un Plan operativo es indispensable contar con programas
y proyectos para su ejecucion. En ese contexto es indispensable contar con un Plan Operativo
que permita mejorar la recaudacién del impuesto a las actividades econdmicas de industria,
comercio, servicio o de indole similar en el municipio Colén del Estado Zulia. En nuestro
caso estamos proponiendo un Plan Operativo para mejorar la cobranza (recaudacién) del
Impuesto Predial en la Municipalidad Distrital de Pomalca.

Guerrero (2010), en su investigacion Analisis de la Estructura Tributaria como
fuente de ingresos propios en el Municipio Tovar del Estado Mérida. Trabajo de Grado para
Optar al Grado de Especialista Técnico en Tributos. Universidad de Los Andes, Mérida,
Venezuela. La presente investigacion analizo la estructura tributaria como fuente de ingresos
propios en la Alcaldia del Municipio Tovar del Estado Mérida. Para su desarrollo fue
necesario identificar los tributos establecidos en el municipio, describir los procesos de
liquidacion, recaudacion y fiscalizacion, establecer el impacto de la recaudacion en los
ingresos propios, para luego examinar la estructura tributaria, cumpliendo con los objetivos
propuestos. La investigacion es descriptiva, de campo, basada en una revision documental
durante su primera fase. Una vez obtenidos los resultados, luego de aplicar la guia de
entrevista a los funcionarios. De la Direccion de Hacienda, se pudo conocer que la estructura
tributaria del Municipio Tovar esta conformada por impuestos y tasas. Dicha estructura le
permite captar recursos por diversos conceptos; sin embargo, la cuantia de los recursos
obtenidos no es satisfactoria, por cuanto el municipio objeto de estudio presenta serias
debilidades en lo concerniente a la liquidacion, recaudacion y fiscalizacion, pues no existe
una base de datos confiable, lo cual conduce a un nivel de recaudacion mucho menor al que
potencialmente se podria alcanzar. Ademas, se carece de recursos técnicos y humanos que
permitan ejecutar los procesos de recaudacion de una manera Optima. Igualmente, la falta
absoluta de fiscalizacion propicia la evasidn fiscal y, por tanto, repercute en la generacion

de ingresos propios.

Morett (2008), en su estudio Fortalezas y debilidades de los tributos Municipales
en cuanto a su aplicacién durante el periodo 2001-2004 en el Municipio Panamericano del

estado Téachira. Trabajo de grado para Optar al Grado de Especialista en Ciencias Contables
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Mencion Tributos Area Rentas Internas. Universidad de los Andes, Mérida, Venezuela. La
presente investigacion tuvo como proposito analizar las debilidades y fortalezas de los
Impuestos Municipales en cuanto a su aplicacion en el periodo 2001-2004, en el Municipio
Panamericano del Estado Téachira. La misma se enmarcé en el paradigma cualitativo de tipo
analitica y documental, en la que el escenario de informantes estuvo constituido por un
director de administracion y finanzas de la Alcaldia del Municipio y la unidad de estudio
estuvo representada por la aplicacién de los Impuestos Municipales durante el periodo 2001-
2004 en el Municipio Panamericano del Estado Tachira. Se utilizaron las técnicas de
entrevista y observacion cuyos resultados se recolectaron en una guia de entrevista y el
registro de observacion documental, los cuales fueron sometidos a un proceso de validez y
fiabilidad por el método denominado triangulacion, entre la informacion recolectada en la
entrevista al experto en Municipios, la base teorica y la interpretacion de la Investigadora,
siendo analizada la informacion de manera cualitativa y obteniendo entre alguna de sus
conclusiones que existe la necesidad de actualizar las ordenanzas existentes y elaborar las
que no se estan aplicando, mediante la introduccién de incentivos fiscales que actien como
fuente de atraccion del contribuyente hacia el pago de los tributos, pues si estos procesos son
adecuadamente conducidos puede darse un mayor acercamiento de la poblacion a sus lideres
y un mejor manejo de la administracion de los recursos del Estado venezolano. Finalmente
se recomienda elaborar un censo de contribuyentes en el Municipio Panamericano, para
verificar que todos los establecimientos estén inscritos en el Registro de Contribuyentes e
instar a los que aun no forman parte de dicho registro al cumplimiento de su obligacion

tributaria como miembro de la comunidad.

A nivel nacional

Montoro (2010), indica que, en Lima, en su investigacion cuyo titulo es “La
recaudacion tributaria en el Per(”, Presenta como principal objetivo efectuar un conjunto de
recomendaciones para incrementar la recaudacion de ingresos permanentes, de manera
gradual y sostenida. Concluye que la estrategia a seguir es que el incremento de la
recaudacion debe basarse principalmente en el incremento del impuesto a la renta y en los
impuestos a la propiedad, que son impuestos directos que contribuyen a la equidad, es decir,
gue gravan mas a quien mas tiene. De lo que se trata, es que el crecimiento de la recaudacion
tenga ingresos de caracter permanente. Recomienda que se realice un diagnéstico del sistema

tributario y a partir de ahi: A) Revertir el actual proceso de recaudacion que es baja,
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centralizada y basada en impuestos indirectos y volatiles. B) Disminuir las tasas impositivas
dado que son altas. C) Bajar los niveles de evasion tributaria dado que son elevados. D)
Aumentar las bases tributarias dado que son reducidas y que el sistema tributario sea mas
dindmico puesto que en la actualidad es muy complejo y ello eleva los costos de
cumplimiento y los costos de administracion de los impuestos. El presente trabajo de
investigacion es de relevancia para el nuestro, puesto tiene como principal objetivo, proponer
un conjunto de recomendaciones (estrategias) para incrementar la recaudacion de ingresos
permanentes, de manera gradual y sostenida en nuestro pais. Concluye que la estrategia a
seguir es que el incremento de la recaudacion debe basarse principalmente en el incremento
del impuesto a la renta y en los impuestos a la propiedad, que son impuestos directos que
contribuyen a la equidad, es decir, que gravan mas a quien mas tiene y de lo que se trata, es
que el crecimiento de la recaudacion tenga ingresos de caracter permanente, que es lo que
queremos proponer en nuestra investigacion: A) Por un lado mejorar la recaudacion del
impuesto predial y B) Por el otro lado que la recaudacion del impuesto predial sea

permanente en la Municipalidad Distrital de Pomalca.

Tagle (2005), en su investigacion cientifica “El ciclo econdmico y la recaudacion
Tributaria en el Pera”, tiene como objetivo determinar la insostenibilidad fiscal en nuestro
pais, dado que este problema se refleja en los indices altos indices de déficit fiscal. Dado que
el gobierno no puede emitir dinero (porque es inconsistente) y porque ya no puede
endeudarse mas, el Unico mecanismo en este momento recesivo es tomar decisiones para
mejorar los niveles de recaudacion fiscal. Concluye que: Siguiendo las indicaciones de
Lucas las series del PBI, IC, IT, IGV, IRE presentan la existencia de 3 ciclos en el periodo
de estudio: 1993:01 — 1996:01, 1996:01 — 1999:02, 1999:02 — 2001:04. EIl ISC, 2 ciclos:
1993:01 - 1996:04, 1996:04 — 2001:04; IM, 3 ciclos: 1993:01 — 1997:01, 1997:01 —1999:01,
1999:01 — 2001:04. Los criterios que caracterizan a nuestro sistema tributario son:
Eficiencia (Recaudacion basada principalmente en impuestos indirectos). Capacidad de
pago (Concentracion de la recaudacion en un reducido niamero de contribuyentes “estructura
piramidal”). Esfuerzo tributario (Una presion tributaria que debe seguir incrementandose ya
que en los Gltimos afios apenas llegd a 14,1 por ciento). Elasticidad (La inelasticidad del
sistema tributario, indica que el porcentaje de variacion del nivel de recaudacion serda inferior
a la variacién porcentual del PBI). La estructura tributaria vigente responde principalmente

a los criterios de simplicidad y rendimiento o recaudacion, ya que como hemos visto después
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de la reforma tributaria emprendida en 1993 ademas de simplificar y concentrar la
recaudacion en cuatro grandes impuestos, se han llevado a cabo esfuerzos tanto para ampliar
la base tributaria, como para la realizacion de programas de fiscalizacion férreos. Finalmente
recomienda que las autoridades tengan en cuenta dicho analisis y propongan las politicas
tributarias adecuadas que permitan aprovechar la informacion recopilada. El presente trabajo
de investigacion es de relevancia para el nuestro puesto que realiza un analisis minucioso de
los factores que incurren en los altos indices de déficit fiscal y ofrecer los lineamientos
técnicos adecuados para que las autoridades del sector propongan las politicas tributarias

que permitan aprovecha al maximo dicha data (informacién).

A nivel local

Chuyes (2003), en su tesis titulada “Criterios para mejorar la eficiencia de la
cobranza del servicio eléctrico de la Compafiia Electronorte S.A. Chiclayo”, la presente
investigacion tiene como objetivo analizar la gestion de la cobranza en Electronorte S.A., de
tal manera que se tenga base (elementos de juicio) para proponer estrategias que permitan
elevar la eficiencia de la misma. Concluye que los beneficios logrados por la empresa con
la investigacion son: Disminuyeron las limitaciones y las deficiencias en la Unidad de
Cobranzas de Electronorte y mejoraron los indicadores de la cobranza. En el afio 1999 se
logré el indicador de cobranza del 75%, el afio 2000 el 77%, el afio 2001 el 85% y el afio
2002 el 88%. La contrastacion de los resultados de campo obtenidos respecto al
planteamiento tedrico permiti6 comprobar la hipotesis de trabajo, la misma que sirve para
difundir las estrategias de propuesta para una efectiva gestion de cobranzas que permita
lograr la recuperacion del 95% de los créditos. Se logré que el 54% de los usuarios opinen
que las tarifas son adecuadas, mientras que el 22,4%., manifiestan que las tarifas son
regularmente adecuadas, asi mismo el 19,9% aun siguen manifestando que las referidas
tarifas son poco adecuadas; determinandose que estos dos ultimos rubros son las causas de
la morosidad que actualmente presenta la empresa. Se han mejorado los medios actuales de
cobranza que utiliza Electronorte S.A., principalmente basado en notificaciones, prensa
radial, comunicaciones telefonicas, visitas personalizadas, entre otras., gracias a ello la
cobranza se ha incrementado en un porcentaje aceptable y de igual manera se viene
incrementando la recuperacion efectiva de los créditos. La empresa Electronorte S.A., ha
mejorado en la eficiencia de la cobranza desde el afio 1999 al 2002, sin embargo, se espera

que con el tiempo pueda lograr niveles de alta eficiencia que le permita llegar a ser una
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empresa altamente competitiva. La empresa Electronorte S.A., viene desarrollando una
politica de capacitacion efectiva para sus empleados que le permita una mejor atencion y
orientacion al cliente y que ello repercuta en un pago efectivo por parte de los mismos.
Finalmente recomienda que, dado que las estrategias propuestas han dado los resultados

previstos, se siga ejecutando dicho plan.

El presente trabajo de investigacion es de relevancia para el nuestro puesto que
realiza un andlisis del proceso de Cobranza en la empresa Electronorte S.A., y propone un
Plan para mejorarlo. En nuestro caso estamos proponiendo un Plan Operativo para mejorar

la cobranza (recaudacion) del Impuesto Predial en la Municipalidad Distrital de Pomalca.

Cerdan (2010), en su tesis “La cobranza en SEDALIB S.A., lineamientos para
elevar su eficiencia”, la presente investigacion analiza la cobranza de la empresa SEDALIB
S.A. Se concluye que gracias a la investigacion la empresa SEDALIB S.A., ha logrado los
siguientes beneficios: Cuenta con un catastro urbano actualizado. El area de Cobranza de la
empresa ya cuenta con planeamientos teoricos, especialmente los que se refieren a los
requisitos de los procedimientos de Cobranza. En indicador de eficiencia de la cobranza es
93.56% Yy su morosidad es de 7.4 meses. El software que utiliza la empresa para los calculos
de facturacion y cobranza es moderno. Ya no existen limitaciones por parte del personal en
lo referente al corte y reconexion del servicio y el indice de reclamos sobre facturaciones
elevadas ha disminuido considerablemente. La empresa cuenta con un plan de capacitacion
de su personal. Existe coordinacion con el area de catastro de clientes, para evitar que se
emitan facturas a inmuebles o lotes deshabitados. Ha disminuido el indice de quejas por parte
de los usuarios con respecto a medidores malogrados y la falta de mantenimiento de
medidores. Los clientes ya no consideran que el consumo de agua de sus recibos no es
real. Se ha incrementado el mayor nimero de medidores operativos para el nivel de
clientes de SEDALIB S.A., para que disminuya el nivel de agua potable sin facturar. El
software (SICI), cumple con las condiciones necesarias para realizar eficientemente

el trabajo de cada una de las areas de cobranza.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Impuesto Predial
Barrera S. (2013). El Impuesto Predial es de periodicidad anual y grava el valor de
los predios urbanos y rasticos. La recaudacion, administracion y fiscalizacion del impuesto

corresponde a la Municipalidad Distrital donde se encuentre ubicado el predio.

1.3.1.1. Importancia

Es importante cumplir con pagar el impuesto predial a nuestra municipalidad
porque ello contribuye con el desarrollo de nuestras localidades. Los impuestos son uno de
los principales medios por los que la municipalidad obtiene ingresos y gracias a ellos se
puede invertir en mejores servicios puablicos o en aspectos prioritarios (proyectos) para las
mejoras de la localidad. Direccion General de Presupuesto Publico, Ministerio de Economia
y Finanzas, Proyecto USAID/Peru Pro Descentralizacion, (2011).

1.3.1.2. Quién paga el impuesto predial

Todas las personas que son propietarias de un predio tienen que cumplir con el pago
del impuesto predial. Los predios son las edificaciones — casas o edificios— y también los
terrenos. Todas las personas 0 empresas propietarias de un predio, cualquiera sea su
naturaleza tienen que pagar el impuesto predial. Cuando la existencia del propietario no
puede ser determinada, estan obligados al pago de este impuesto los poseedores o tenedores,
a cualquier titulo, de los predios afectos, pudiendo reclamar el pago a los respectivos
contribuyentes. Direccion General de Presupuesto Publico, Ministerio de Economia y

Finanzas, Proyecto USAID/Peru Pro Descentralizacion (2011).

1.3.1.3. Tasa del impuesto
Tramo de valor del predio
Hasta 15 UIT 0.2%
Mas de 15 UIT a 60 UIT 0.6%
Mas de 60 UIT 1.0%
Ademas, las municipalidades estan facultadas para establecer un monto minimo a
pagar por concepto del impuesto equivalente a 0.6% de la UIT vigente al 1 de enero del

afo al que corresponde el impuesto. (Ortega, Castillo y Pacherres, 2014)
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1.3.1.4. Administracion tributaria municipal

La administracion tributaria municipal es el 6rgano de la municipalidad encargado
de gestionar la recaudacion de los tributos municipales. Para cumplir con tal fin, el articulo
52° del TUO del Cddigo Tributario le reconoce, en principio, exclusividad para la
administracion de sus tasas y contribuciones; y, en forma excepcional, la administracion de

los impuestos que le sean asignados por la Ley de Tributacion Municipal.

Para manejar estos tributos, los gobiernos locales podran aplicar las facultades que,
en forma exclusiva, s6lo pueden ser ejercidas por las administraciones tributarias. Estas
facultades son las de: Recaudacion, Determinacion, Fiscalizacion, Resolucion, Sancion y
Ejecucion. Rodolfo Acufia, Director General de la Direccion General de Presupuesto Publico
(DGPP — MEF), Marco Camacho, Director General de la Direccion General de Politica de
Ingresos Publicos DGPIP — MEF (2013)

1.3.1.5. Hecho gravado

Barrera (2013). De acuerdo con el articulo 8° del TUO de la Ley de Tributacion
Municipal, el impuesto predial grava el valor de los predios urbanos y rasticos. Se considera
predios a los terrenos, incluyendo los ganados al mar, los rios y otros espejos de agua, y a
las edificaciones e instalaciones fijas y permanentes que son parte de los terrenos y que no

pueden ser separados sin alterar o destruir la edificacion.

Es importante destacar que la ley peruana se orienta a gravar el valor total de los
predios, lo que comprende no solo el valor del suelo, sino también el de las edificaciones y

construcciones gque se levanten sobre él.

1.3.1.6. Predios urbanos y rusticos

Barrera (2013) considera que los predios urbanos a los terrenos que se encuentran
en las ciudades, sus edificaciones y sus obras complementarias. Las edificaciones son las
construcciones o fabricas en general, mientras que las obras complementarias e instalaciones
fijas y permanentes son todas aquéllas que estan adheridas fisicamente al suelo o a la
construccion, que forman parte integral del predio y que no pueden ser separadas de éstos
sin deteriorar, destruir o alterar el valor del predio, porque son parte integrante o funcional

de él. Para calificar a un predio como urbano se pueden considerar los siguientes criterios:
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Debe estar situado en un centro poblado. Debe estar destinado al comercio, vivienda,
industria o cualquier otro fin urbano. De no contar con edificacion, debe poseer los servicios
generales propios de un centro poblado. Debe tener terminadas y recibidas las obras de
habilitacion urbana, estén o no habilitadas legalmente. No obstante, en situaciones que
generen dudas para la calificacion del predio se debe priorizar el criterio de destino. Por otro
lado, se consideran predios rusticos los terrenos ubicados en zonas rurales dedicados a uso
agricola, pecuario, forestal o de proteccién, asi como los terrenos eriazos que pueden
destinarse a tales usos y que no hayan sido habilitados para su utilizacion urbana, siempre
que estén comprendidos dentro de los limites de expansion de las ciudades.

1.3.1.7. Acreedor del impuesto predial

Barrera (2013) precisa que, si bien el TUO de la Ley de Tributacién Municipal
sefiala en forma expresa que la administracion de este impuesto esta a cargo de las
municipalidades distritales, existe la posibilidad de que este tributo sea administrado por las
municipalidades provinciales respecto de los predios ubicados en el territorio donde ejercen

(1113

sus competencias de ambito distrital, es decir, en los denominados “cercados ““centros” de
las provincias. En ese contexto, el sujeto activo o acreedor del impuesto predial es la
municipalidad distrital donde se encuentra ubicado el predio. Esta municipalidad es la

legitimada para recibir el pago del tributo.

Del mismo modo, es importante anotar que las municipalidades de los centros
poblados menores no se encuentran facultadas para administrar el impuesto predial,
conforme a los pronunciamientos emitidos por el Tribunal Fiscal y el Tribunal

Constitucional.

1.3.1.8. Deudor del impuesto predial

Barrera (2013), indica que las personas naturales o juridicas que sean propietarias
de los predios al 1° de enero de cada afio son sujetos pasivos o deudores del impuesto predial,
en calidad de contribuyentes. En ese sentido, cuando se adquiera un predio con posterioridad
a la fecha citada, el adquirente no estara obligado a pagar el impuesto, lo que debe hacer sélo

si mantiene la propiedad hasta el 1° de enero del afio siguiente.

27



1.3.1.9. Base imponible del impuesto predial

La base imponible estd conformada por la suma del valor del terreno, las
construcciones y/u obras complementarias, menos la depreciacion. Si un contribuyente tiene
dos propiedades 0 mas, debera pagar el impuesto sumando el total de los valores de sus
propiedades y sobre el resultado de la suma obtenida se realiza el pago del monto. Pero si el
predio se encuentra en distintas jurisdicciones distritales alli si se deberd efectuar el pago
por el predio independientemente. Ley de Tributacién Municipal (D.S. N° 156, 2004).

Las municipalidades distritales no cuentan con la libertad para determinar el
importe de los predios, pues se debe guiar de un marco normativo que es aprobado una vez
al afio por el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento. Es por ello que para
establecer el valor de las propiedades se aplica los valores arancelarios y se utiliza las tablas
de depreciacion por antigiiedad, que son aceptados por el MVCS. Ley de Tributacion
Municipal (D.S. N° 156, 2004)

1.3.1.10. Presentaciones de declaraciones juradas

Barrera (2013), indica que los plazos son los siguientes: antes del Gltimo dia habil
del mes de febrero se debe presentar la declaracion jurada, en él se mencionara todos los
predios que se deba tributar. Asimismo, es un deber presentar una declaracion jurada cuando
se ceda el predio a otra persona o al estado teniendo como plazo el ultimo dia habil del mes
siguiente una vez realizado el hecho. También presentar declaracion jurada cuando se realice
un mejoramiento en el predio que sobrepase 5 UIT. Esto puede hacerse hasta el Gltimo dia
habil del mes siguiente de ocurrido los hechos. Ley de Tributacion Municipal DS N° 156,
(2004).

1.3.1.11. Pago del impuesto predial

Barrera (2013), sostiene que, para el pago del impuesto predial, la norma ha previsto
la posibilidad de hacerlo al contado o en forma fraccionada. Si el contribuyente opta por la
primera alternativa, deberd efectuar el desembolso hasta el ultimo dia habil del mes de
febrero de cada afio; si, en cambio, se decide por la segunda alternativa, tendra que pagar el
equivalente al 25% del tributo total hasta el Gltimo dia habil de los meses de febrero, mayo,
agosto y noviembre. En este Gltimo supuesto, los montos fraccionados deberan ser
reajustados de acuerdo con la variacion acumulada del indice de precios al por mayor (IPM)

que publica el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), por el periodo
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comprendido desde el mes de vencimiento de pago de la primera cuota hasta el mes

precedente al pago.

1.3.1.12. Inafectaciones al Impuesto Predial

No se debe obligar a realizar su pago de los siguientes predios:

Los predios de propiedad del Gobierno Central, regional y municipalidades, predios
de la Sociedad de Beneficencia, siempre que se destinen a sus fines especificos y no se
efectle actividad comercial en ellos., predios de entidades religiosas, predios de entidades
publicas destinadas a prestar servicios médicos asistenciales, predios del Cuerpo General de
Bomberos, predios de las comunidades campesinas y nativas de la sierra y la selva, predios
de las universidades y centros educativos, predios concesionado del estado dedicados al
aprovechamiento forestal y de fauna silvestre, predios cuya titularidad corresponde a
organizaciones politicas y predios cuya titularidad corresponde a organizaciones de personas
con discapacidad reconocidas por el CONADIS. Ley de Tributacién Municipal D.S. N.° 156,
(2004).

1.3.1.13. Deducciones del impuesto predial

Barrera (2013), explica que las deducciones son otro beneficio tributario, distinto
de las ‘Inafectaciones’. Con ellas se busca reducir la base imponible del impuesto, para que
se pague un menor monto del tributo. Incluso, se pueden presentar casos en los que la
deduccidn alcance a cubrir toda la base imponible; en tales ocasiones, no se llega a pagar
monto alguno del impuesto. En el impuesto predial existen cuatro tipos de deduccion. A

continuacion, se presenta cada uno de ellos.

Deduccion aplicable a los predios rusticos

Los predios rusticos destinados a la actividad agraria, se debe deducir el 50% de su
base imponible. Para aplicar esta deduccion, previamente se debe determinar el valor de la
base imponible; una vez obtenido éste, se debe tomar s6lo el 50% de este valor para aplicar

las alicuotas correspondientes del impuesto predial.

Deduccion aplicable a los predios urbanos
En este caso, el TUO de la Ley de Tributacién Municipal establece que tratandose
de los predios urbanos donde se encuentran instalados sistemas de ayuda de aeronavegacion,

se debe deducir el 50% de su base imponible. Los alcances de esta deduccion también son
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limitados: solo se aplica a predios urbanos, siempre que en ellos se encuentren instalados
sistemas de ayuda de aeronavegacion. Con tal fin, primero se determina el valor total de la
base imponible, luego se toma en cuenta solo el 50% de esa base imponible, y a partir de ahi
se aplican las alicuotas correspondientes del impuesto predial.

Deduccidn aplicable a los pensionistas

Barrera (2013) La deduccidn aplicable a los pensionistas para el caso del impuesto
predial tiene caracteristicas distintas a las anteriores.

Primero, no se encuentra relacionada con el predio, sino con el tipo de
contribuyente: que sea pensionista. Segundo, la deduccion no se establece en funcion de un
porcentaje de la base imponible, sino que es un monto fijo para todos los casos, ascendente
a cincuenta (50) UIT. Para poder aplicar esta deduccion se exigen los siguientes requisitos:

Que el pensionista sea propietario de un solo predio, que puede estar inscrito a su
nombre o de la sociedad conyugal.

Que el predio del pensionista esté destinado al uso de vivienda, aunque se permite
el uso parcial para fines productivos, comerciales o profesionales.

Que el ingreso bruto del pensionista no exceda de una UIT mensual.

Sobre el caso de los pensionistas, ha habido numerosos pronunciamientos del

tribunal Fiscal, a través de los cuales se han fijado algunos criterios respecto de su aplicacion.

Deduccion de los predios ubicados en la Amazonia

Barrera (2013). Esta deduccion se encuentra establecida en una norma especial, la
Ley N.° 27037, Ley de Promocion de la Inversion en la Amazonia. Conforme a esta norma
y su Reglamento, aprobado por Decreto Supremo N° 031-99-EF, las municipalidades, en
forma anual, podran fijar un porcentaje de deduccion que se aplicaria a los auto avaluos de
los predios de las personas naturales o juridicas ubicadas en la Amazonia, tomando en
consideracion, entre otros criterios, los valores unitarios oficiales de edificacion, asi como
la ubicacion y uso del predio. Para esta norma, la Amazonia comprende a las siguientes
circunscripciones territoriales: Los departamentos de Loreto, Madre de Dios, Ucayali,
Amazonas y San Martin. Los distritos de Sivia, Ayahuanco y Llochegua, de la provincia de
Huanta; y Ayna, San Miguel y Santa Rosa, de la provincia de La Mar, departamento de
Ayacucho. Las provincias de Jaén y san Ignacio, del departamento de Cajamarca. Los

distritos de Yanatile, de la provincia de Calca; la provincia de La Convencién, Kosfiipata,
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de la provincia de Paucartambo; Camanti y Marcapata, de la provincia de Quispicanchis,
departamento del cusco. Las provincias de Leoncio Prado, Puerto Inca, Marafién y Pachitea,
asi como los distritos de Monzdn, de la provincia de Huamalies; Churubamba, Santa Maria
del Valle, Chinchao, Huanuco y Amarilis, de la provincia de Hu&nuco; Conchamarca,
Tomayquichua y Ambo, de la provincia de Ambo, departamento de Hu&nuco. Las provincias
de Chanchamayo y Satipo, departamento de Junin. La provincia de Oxapampa,
departamento de Pasco. Los distritos de Coaza, Ayapata, Ituata, Ollachea y de San Gaban,
de la provincia de Carabaya; y San Juan del Oro, Limbani, Yanahuaya y Phara, de la
provincia de Sandia, departamento de Puno. Los distritos de Huachocolpa y TintayPuncu,
de la provincia de Tayacaja, departamento de Huancavelica. El distrito de Ongon, de la
provincia de Pataz, departamento de La Libertad. El distrito de Carmen de la Frontera, de la
provincia de Huancabamba, departamento de Piura.

1.3.1.14. Dimensiones para la mejora de la recaudacion del impuesto predial.
Interpretando a Barreda (2013), para poder analizar el estado de la recaudacion
tributaria en la Municipalidad de Patapo, hemos tomado 3 aspectos que considera este
autor, temas que se tratan mas adelante y que son:
a) Atencidn al Contribuyente.
b) Fiscalizacion.

C) Cobranza.

1.3.1.15. Atencion al Contribuyente
Barrera (2013). Es el conjunto de actividades que realiza la Administracion
tributaria municipal para atender las demandas de informacion, orientacion y asistencia que

éstos requieren para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Satisfaccion del cliente

Barrera (2013) Ocurre cuando la valoracion del servicio de atencion recibido por
él, es igual o mayor a la que esperaba obtener antes de ser atendido. Por lo tanto, esta
directamente relacionada con la calidad del servicio. (MEF, Manual 2° p. 11, 2013). Es decir,
es el nivel de satisfaccion con el que sale el contribuyente luego de ser atendido en la

municipalidad.
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1.3.1.16. Orientacion adecuada sobre las obligaciones

La mayor incidencia de errores en las declaraciones tributarias proviene del
desconocimiento de los contribuyentes sobre la informacion que deben proporcionar y la
forma en que ella debe ser registrada. Por eso, el servicio de atencion debe estar disefiado
para brindar toda la informacion que requiere el contribuyente para cumplir con sus

obligaciones tributarias de manera sencilla y clara. (MEF, Manual 2° p. 11, 2013)

1.3.1.17. Colaboracién para el cumplimiento
Después de indicarle que tiene un plazo para presentar cierta documentacion, se le
puede ayudar en el llenado y en la presentacion de dichos formatos. (MEF, Manual 2° p. 11,

2013)No basta con brindarle una orientacién adecuada.

1.3.1.18. Registro correcto del contribuyente

El registro se introduce en un sistema informatico que contempla validaciones de
la informacion que se ingresa, pero no permite detectar errores de digitacion ni identificar
un dato no veraz. (MEF, Manual 2° p. 11, 2013).

1.3.1.19. Fiscalizacion

Barrera (2013), sostiene que la fiscalizacion es el conjunto de actividades
desarrolladas por la administracion tributaria municipal destinadas a verificar el
cumplimiento de las obligaciones relacionadas con este impuesto. Fiscalizacidn muestra la
importancia de disefiar y proponer estrategias concretas para implementar la fiscalizacion de

tributos en la municipalidad.

1.3.1.20. Objetivos de la fiscalizacion
Ampliacion de la base tributaria: Es la ampliacion del nimero de contribuyentes
del impuesto predial, a través de la identificacion de contribuyentes omisos y sub-valuadores

del impuesto.

Incremento de los niveles de recaudacion: Al aumentar la base tributaria deberia
también aumentar la recaudacion municipal, por los nuevos contribuyentes y por el nuevo

reconocimiento de los predios sub-valuados.

Maximizaciéon del cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

Busca que la fiscalizacion sea un medio para crear conciencia tributaria en el contribuyente,
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para que, se haga responsable de sus obligaciones y pueda evitar multas y demas sanciones

que se le pudieran imputar.

Generacion de percepcion de riesgo: Si la creacion de una conciencia voluntaria
frente al pago del impuesto no es posible, la administracion tributaria municipal deberd,
generar también una percepcion de exposicion al riesgo de sanciones por no cumplir con sus

obligaciones tributarias.

1.3.1.21. Base de datos

Para que la unidad de fiscalizacion pueda cumplir debidamente su trabajo se debe
proveer de una base de datos sélida, que le pueda brindar una informacion real y concisa,
actualizada para poder cumplir con sus funciones, segun el MEF las bases de datos a las que
puede acceder una administracion tributaria para cumplir sus funciones pueden ser tanto
internas (Base de datos catastral, de licencias de funcionamiento, de licencias de edificacion)
y externas (Catastro virtual COFOPRI, Registros de propiedad inmueble de SUNARP).

Para este proceso la municipalidad debe contar con una base de datos actualizada
sobre las caracteristicas fisicas sobre los predios ademas de las actividades realizadas dentro
de ellos, ademas el area competente de la municipalidad debe respaldar al area de tributacion
con la base de datos sobre licencias de nuevas obras realizadas dentro de la jurisdiccion
correspondiente a la municipalidad con el fin de controlar las nuevas edificaciones y hacer

las inspecciones correspondientes.

1.3.1.22. Procesos complementarios
Determinacion de deuda: Una vez concluido todo el proceso de fiscalizacion se
procede a determinar la deuda tributaria calculando el valor del predio: edificacion, obras

complementarias y terreno

Induccion al pago voluntario: Como se tratd lineas arriba la municipalidad busca
que el contribuyente acepte el pago voluntario y evite el cobro por infracciones tributarias
actualizando constantemente sus datos prediales, esto a través de notificaciones y

requerimientos emitidos previamente.
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Emision y notificacion de los valores: consiste en emitir una resolucion con la
determinacion o resolucion de multa u orden de pago segln corresponda, previa

comunicacion a los contribuyentes de los hallazgos en el proceso de fiscalizacion.

Determinacién de sanciones: la municipalidad ejerce su poder de establecer
sanciones otorgadas o suscritas dentro del codigo tributario, en su libro IV referido a
infracciones, sanciones y delitos; estas son determinadas en funcion a los periodos omitidos

0 sub-valuados.

1.3.1.23. Cobranza

Barrera (2013), expone que la cobranza es el conjunto de acciones que debe
desarrollar la administracion tributaria municipal para lograr el pago de la deuda tributaria.
Esta gestion se inicia con la inscripcion del contribuyente y su predio en los registros de la
administracion tributaria municipal y culmina con la cancelacion total del tributo

determinado.

La cobranza dentro de la municipalidad requiere un cruce de informacién y permita
identificar a los contribuyentes omisos y morosos, con la finalidad de emitir notificaciones
de aviso o requerimientos de pago, una vez realizados estos procesos si el contribuyente no
realiza su declaracion y pago del impuesto la municipalidad emprendera acciones de

cobranza contra estos contribuyentes. Acciones que se trataran a continuacion.

1.3.1.24. Unidad de cobranza

La municipalidad debe tener establecida un area facultada para la realizacion de
cobranzas tal como lo manifiesta el (MEF, 2013) (Manual 3°): La cobranza ordinaria de
deudas tributarias municipales, deben estar a cargo de un 6rgano administrativo al que se le
asignen todas las funciones vinculadas a la cobranza tributaria y debe formar parte de la
estructura organizacional de la administracion tributaria municipal y debe depender

directamente de la agencia tributaria.

La finalidad de esta unidad es desempefiar de manera eficaz y eficiente el proceso

de cobranza, para lo cual deberd desarrollar actividades como: determinacién de deuda,
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segmentacion de la cartera, gestion de cobranza, emision y notificacion de valores y debera
dar seguimiento a todo el proceso de cobranza.

Cobranza ordinaria

Dependeré del momento del vencimiento de la deuda del contribuyente, es decir es
el proceso que hace recordar al mismo que tiene una deuda tributaria que esta pronta a
vencer. Segun el MEF el proceso de cobranza ordinaria consta de 2 etapas preventiva y pre-

coactiva.

Etapa preventiva

Barrera (2013), explica que la etapa preventiva tiene como finalidad de esta etapa
es lograr el pago puntual de las obligaciones tributarias, por lo tanto, nos dice que es la etapa
dirigida a los contribuyentes con el fin de recordarles las fechas de vencimiento, los montos
de deuda y los lugares de pago, esta etapa busca minimizar los retrasos y maximizar la

cultura tributaria ademas de disminuir costos que provoca el inicio de una cobranza coactiva.

Las acciones a las que debe recurrir la administracion tributaria, puede ser medios
masivos (cartas, volantes, web, perifoneo) y medios personalizados (correo electronico y
Ilamadas telefonicas), en ambos medios el méas beneficioso para la municipalidad resultaria
los medios electronicos siempre y cuando esta cuente con una base de datos actualizada y el
lugar de su jurisdiccion se encuentre en la posibilidad de acceder a los servicios de internet,
esto hara que la municipalidad ahorre costos en medio publicitario y emita informacion

virtual.

Etapa pre-coactiva.

En esta etapa tenemos una deuda vencida y se busca ademas de informar y recordar
el pago, persuadir al deudor que cancele de inmediato su deuda y generarle una percepcion
de riesgo por el incumplimiento de sus obligaciones como: la afectacién a su patrimonio,

cobro de intereses, gastos por cobranza, etc. (MEF, 2013),
Barrera (2013), precisa que los medios para ejecutar esta etapa segun el son todas
las vias de contacto con el contribuyente como Illamadas telefonicas, cartas, citas y visitas,

estos procesos se deben iniciar de inmediato, ya que a mas tiempo mayor sera la dificultad
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para la administracion tributaria de encontrar al deudor y mayor sera el costo del cobro del
impuesto y una estrategia basica es tener informacion de otras entidades como SUNARP,
SUNAT, RENIEC, otras municipalidades, a fin que nos proporcionen una base datos
confiables para ubicar a los contribuyentes morosos.

Cobranza coactiva

Es un procedimiento administrativo que tiene como base legal la Ley del
Procedimiento de Ejecucion Coactiva N.° 26979 y su reglamento aprobado por D.S. N.° 036-
2001-EF, fue disefiado para ejecutar obligaciones de tipo pecuniario, requiere de una

obligacion exigible y es de duracién breve.

Barrera (2013), explica que Las condiciones previas para la ejecucion coactiva son:
la existencia de una deuda exigible establecida mediante acto administrativo, la debida
notificacion al deudor tributario y la falta de impugnacion de la deuda en los plazos
establecidos por ley, al cumplir con esas condiciones se procedera a: Emision de Resolucion
de Ejecucion Coactiva (REC, 7 dias), Dictado de medidas cautelares, Embargo, Remate de

bienes.

Medidas cautelares

Una vez vencido el plazo de 7 dias habiles de la emision de la REC, la Ley 26979
en su articulo 32 faculta a la administracion tributaria de notificar las medidas cautelares que
surtiran efecto desde la recepcion de dicha notificacion y se procedera al embargo de los
bienes o derechos del obligado determinados dentro del articulo 33 de la misma ley,

embargos que pueden ser:

Embargo en forma de intervencion

En empresas puede darse en forma de informacion, donde se obtiene informacion
sobre ingresos y patrimonios de la empresa; en forma de recaudacion en donde el interventor
funciona como cajero y recepciona los ingresos de la empresa y en forma de administracion

donde el interventor realizara la funcion de administrador de la empresa.

Embargo en forma de inscripcion

Se aplicara sobre los bienes muebles y/o inmuebles de propiedad del deudor.
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Embargo en forma de deposito.
Se aplicard sobre los bienes muebles del deudor nombrando a un depositario que

puede ser el mismo deudor o un tercero.

Embargo en forma de retencién.
Se aplicara sobre los bienes, valores y fondos de cuentas corrientes en bancos o
derechos de crédito en terceros del cual el obligado sea el titular.

Catastro como apoyo a determinacion de deudas.

Estrada (1995), manifiesta que el propdsito de la aplicacion de un catastro es el
mejoramiento del sistema de captacion de rentas por concepto de impuesto predial. Sirve,
ademas, para un control urbano y para una mejor administracion territorial. Asi, un plan
catastral no solo ayudara para el cobro del impuesto, sino que también ayudara a racionalizar
la inversion municipal priorizando las areas en donde se intervendra. Por lo tanto, lo
pequefios municipios, que dependen del recaudo de sus impuestos requieren de un plan
catastral que ayude a determinar deudas tributarias por impuesto predial de una manera
eficaz y equitativa, actualizando dicho plan cada vez que sea necesario sin descuidarlo, ya
que de otra manera la recaudacion seguira en un nivel demasiado bajo. Este impuesto, esta
regulado por el Texto Unico Ordenado e la Ley de Tributacion Municipal Decreto Supremo
N° 156-2004/EF; cuya recaudacion, administracion y fiscalizacién corresponde a la
Municipalidad Distrital donde se ubica el predio. El Impuesto Predial grava la propiedad de
los predios urbanos y rusticos en funcién a su valor. Los contribuyentes del Impuesto son
los propietarios de los predios, sean personas naturales o juridicas. Por ser un tributo de
periodicidad anual, los cambios que se efectlen respecto a la propiedad o valor de los predios
durante un ejercicio inciden en el Impuesto que se debe determinar por el ejercicio siguiente

a aquél en que ocurren.

1.3.2. Planeacion

Llenque (2013), explica que la planeacion es el proceso basico de que nos servimos
para definir sistematicamente los objetivos por alcanzar y determinar la manera de
conseguirlos. La planeacién consiste, por lo tanto, en fijar el curso concreto de accion que
ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de

operaciones para realizarlo y las determinaciones de tiempos y de niUmeros, necesarios para
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su realizacién. Gozo ha dicho que planear es “hacer que ocurran cosas que, de otro modo,
no habrian ocurrido”. Equivale a trazar los planos para fijar dentro de ellos nuestra futura
accion. En general, la planeacion esta orientada hacia el futuro. La planeacion debe preparar
decisiones y acciones futuras. Se planifica cuando se piensa con anticipacion, cuando los
objetivos no se fijan arbitrariamente y la ejecucion de las tareas no se abandona a la
casualidad.

1.3.2.1. Planeacion Estratégica

Weinberger (2009), sostiene que la planeacion estratégica, es un medio sistematico
para analizar el entorno, evaluar las fortalezas y debilidades de la organizacion, identificar
su ventaja competitiva, definir una vision y una misién establecer los objetivos estratégicos
y luego escoger la estrategia, es decir, el medio mas adecuado para el logro de los objetivos,
antes de emprender la accion. Todas estas acciones forman parte de la formulacion de un
plan estratégico, como se puede apreciar en la figura 1. En una segunda etapa, el plan
estratégico formulado serd implementado por cada una de las areas de la organizacion, en
funcion a los recursos y responsabilidades asignadas. En esta etapa de implementacion las
distintas areas de la empresa deben establecer planes operativos, que contribuyan con el
logro de los objetivos estratégicos. A continuacion, se muestra el proceso de planeamiento

estratégico (o planeacidn estratégica) para una empresa que ya esta en marcha.

Proceso del planeamiento estratégico

IMPLEMENTACION /

FORMULACION PUESTA EN MARCHA
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Figura 1. Proceso de un plan estratégico de una empresa que ya esta en marcha.

Fuente: Weinberger Villaran, (2009)
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En qué se diferencia un plan estratégico de un plan operativo.

Weinberger (2009), Como se aprecia en la Tabla 1, las diferencias entre un plan

estratégico y un plan operativo estan, fundamentalmente, en el horizonte, la cobertura o

ambito de accion y los elementos del plan.

Tabla 1

Caracteristicas de un plan estratégico y de un plan operativo.

Variables Plan Estratégico Plan operativo
(previo al plan operativo) (posterior al plan
estratégico)
Horizonte 5 afios a mas Entre 1 a 3 afios
de planificacion
Se  establece para toda la Se establece por éreas
Ambito organizacion. funcionales en funcion al plan
de accién Involucra a la alta direccion de la estrategico previamente
organizacion. formulado.
Cada area funcional se
involucre con el personal a su
cargo.
Anélisis del macro ambiente: En funcion al Plan Estratégico,
Elementos variables econémicas, sociales, previamente aprobado vy
del plan demograficas, politicas, legales, comunicado, se determinan los

tecnoldgicas, ambientales, culturales,
entre otras.

Se determinan las oportunidades y
amenazas del entorno en base a un
analisis de las variables.

Analisis competitivo de la industria:
clientes, proveedores, competidores
actuales y potenciales, sustitutos,
reguladores, grupos de presion.
Anédlisis de los recursos internos de la
organizacion (recursos disponibles,
niveles de experiencia, eficiencia de
procesos) con la finalidad de
determinar las debilidades y las
fortalezas que pudieran ser fuentes
generadoras de una  ventaja
competitiva.

Formulacion de la vision.

objetivos de corto y mediano
plazo de cada una de las areas
y personas de la organizacion.
De esta manera, el Plan
Operativo contribuye con el
cumplimiento de los objetivos
estratégicos, de la mision y de
la vision.

Para cada uno de estos
objetivos se deben establecer
los indicadores, que serviran
para medir el cumplimiento de
lo programado.

Estrategias funcionales de
marketing, operaciones,
recursos humanos, finanzas,
que ayuden al cumplimiento
de los objetivos.
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Formulacion de la mision. Politicas para cada una de las

Formulaciones de objetivos unidades de la empresa.

estratégicos. Procedimientos que
Formulacion de Estrategia establezcan la forma mas
competitiva. eficiente de llevar a cabo los

procesos de la organizacion,
con la finalidad de alcanzar los
objetivos prestablecidos.

Programacion de los
requerimientos (humanos,
materiales, financieros y de
Informacion) para el
cumplimiento de los objetivos.
Presupuestos que permitan
saber cuanto dinero se
necesita, para realizar las
actividades programadas para
el cumplimiento de objetivos.

Fuente: Weinberger Villaran, (2009)

En cuanto al horizonte y cobertura, un plan estratégico se formula generalmente por
un periodo no menor a cinco afos y se establece para toda la organizacion. Mientras que, los
planes operativos generalmente se establecen para cada una de las areas funcionales de la
organizacion y por periodos que van entre uno y tres afios. El periodo de cada plan depende
de la industria en la que se encuentra la empresa, de la naturaleza del producto o servicio, de

la vision del empresario y de los posibles cambios que pudieran darse en el entorno.

1.3.2.2. Planeacion Operativa

Sin La planeacién efectuada por niveles mas bajos recibe el nombre de planeacion
operativa; también se denomina planeacion tactica y suele ser una planeacién a corto plazo.
La planeacion operativa se mueve dentro del campo de las acciones concretas. En la
planeacidn operativa, se ejecuta el plan estratégico; en particular: Se establecen objetivos
anuales, se establecen las estrategias operativas para lograr los objetivos y se contrata y ubica
a las personas y los recursos junto con los procedimientos necesarios para hacer realidad el
plan estratégico. Para llevar a cabo la planeacion operativa, se deben indicar los objetivos,
desarrollar las politicas, establecer los procedimientos crear los programas, sefialar las

estrategias y estipular los presupuestos.
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1.3.2.3. Diferencias entre los planes estratégicos y los operativos
Llenque (2013), sostiene que sin los planes estratégicos y los operativos difieren
en tres aspectos importantes:

El horizonte de tiempo. Los planes estratégicos suelen contemplar varios afios o
incluso decenios a futuro. En el caso de los planes operativos, el plazo considerado suele

ser un afno.

Alcance. Los P.E afectan a una amplia gama de actividades de la organizacion,

mientras que los P.O tienen un alcance mas estrecho y limitado

Grado de detalle. Con frecuencia, las metas estratégicas se establecen en términos
que parecen simples y genéricos. Pero, dicha amplitud es necesaria Lara lograr que el
personal de la organizacion piense en el total de las operaciones de la organizacion en cambio

los P.O, como derivados de los P.E, se establecen con mayor detalle.

1.3.2.4. Concepto de planeamiento operativo

Llenque (2013), explica que sin el planeamiento operativo se preocupa, como ya se
ha mencionado anteriormente, por el "qué hacer” y por el "como hacer”. Se refiere de manera
especifica a las tareas y operaciones realizadas en el nivel operacional de una organizacion.
Mediante la planeacion operativa, los administradores conciben y determinan acciones
futuras en el nivel operacional que conduzca con éxito al alcance de los objetivos de la
empresa. Dado que el grado de libertad en la ejecucion de tareas y operaciones en el nivel
operacional es pequefio y limitado, la planeacion operativa se caracteriza por la forma
detallada en que se establece las tareas y operaciones, por el caracter inmediatista-
centrandose s6lo a corto plazo- y por la amplitud total que aborda una sola tarea u operacion.
La planeacion operativa esta constituida por diversos planes operacionales que proliferan en
las diversas areas y funciones de la empresa: produccion o logistica, finanzas, marketing,
recursos humanos, etc. En el fondo, los planes operativos preservan las operaciones de
acuerdo con los procedimientos establecidos por la empresa para alcanzar sus objetivos. Los
planes operativos se orientan a la eficiencia (énfasis en los medios), mientras que los niveles

institucionales y de alta gerencia, se orientan a la eficacia (énfasis en los fines).
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1.3.2.5. Tipos de Planes operativos
Objetivos

Los objetivos o metas, son los fines hacia los cuales se dirigen las actividades.
Representan no solo el punto final de planeacion, sino también el lugar hacia donde se

encaminan la organizacion, direccion y control.

Las metas u objetivos constan de cuatro componentes: atributo, escala, umbral y
horizonte.

Ejemplo de objetivo: Incrementar la rentabilidad

Atributo : Rentabilidad
Escala: Tasa o porcentaje
Umbral : 16%
Horizonte  : 10 meses

En consecuencia, el objetivo serd: “Incrementar la rentabilidad de la empresa al
16% en el lapso de 10 meses”™.
Las politicas
Son guias para tomar decisiones en relacion con lo que se debe y no se debe hacer
en la organizacion para implantar la estrategia elegida. También, sirven para fijar un criterio
uniforme con el objeto de resolver situaciones similares y frecuentes, para aumentar la
eficiencia en la organizacion y coordinar las diversas unidades de la empresa. Existen

politicas de produccion, de finanzas, de comercializacion, de personal.

Los procedimientos

Estan constituidos por una serie detallada de instrucciones para ejecutar un conjunto
de acciones que suelen ocurrir con regularidad. Un procedimiento es una secuencia
cronoldgica de actividades, especifica los pasos que deben seguirse y el orden como se deben
dar para lograr un propoésito o resolver una situacion. Sirven para evitar problemas, optimizar
las labores y ahorrar tiempo y energias. Los procedimientos Son planes que sefialan la
secuencia cronologica mas eficiente para obtener los mejores resultados en cada funcion

concreta de una empresa.

Los programas
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Son planes operativos que se utilizan una sola vez. Los programas tienen una
secuencia cronoldgica y sobre todo tienen un tiempo de duracion. Especifican los pasos, el
orden como se deben dar dichos pasos, las fechas de iniciacion y de finalizacion de la
actividad, el responsable, el costo de la actividad, las personas que participan y el lugar
donde se efectuara. Los programas son aquellos planes en las que no solo se fijan los
objetivos y la secuencia de las operaciones, los programas se caracterizan por la fijacion del
tiempo requerido para cada uno de sus partes.

Estrategias.
Las estrategias denotan casi siempre un programa general de accién y un despliegue

de esfuerzos y recursos para alcanzar los objetivos amplios.

Los presupuestos.

Son planes operativos de una sola utilizacion. Un presupuesto es un plan de
ubicacién de personas y recursos en términos de dinero. Los presupuestos son herramientas
para lograr la utilizacion mas rentable, eficaz y productiva de las personas y los recursos de
la organizacion. Ademas, los presupuestos se pueden considerar como herramientas de
planificacion y control. Un presupuesto, como plan, es la expresion de los resultados
esporadicos en términos numéricos. Se le puede denominar programa numerico. Hacer un

presupuesto es, por logica, planear. Un presupuesto obliga a prever por anticipado.

Caracteristicas.

43



Tabla 2

Caracteristicas de la Planeacion Estratégica y Operativa - Fundacion Merced

Coahuila
Caracteristicas
o
a
'_
HORIZONTE Alcance del Elementos Generalidades de Principales PREGUNTAS
TEMPORAL plan/ los objetivos / Nivel
Implicados de detalle
Largo plazo Toda la - Diagnéstico  Mayor (generales): ¢QUIENES SOMOS?
ORGANIZACI externo ylo
ON. interno.
« Vision. « ¢ Para qué existimos?
<
O * Misién. « ¢ Para quién trabajamos?
Q .
E Enfasis en el < Objetivos. * ¢ Qué hacemos?
< ENTORNO. . .
'n_: « Estrategias. * ¢En qué creemos?
m Directrices, grandes <A QUE ASPIRAMOS?
= lineamientos y + Donde queremos estar en un plazo de 3 a 10
8 objetivos generales. afios.
g ¢.DONDE ESTAMOS?
<Z( » Caracteristicas de la situacion actual.
—
. ¢QUE QUEREMOS LOGRAR?
¢.COMO PODEMOS LLEGAR  ALLI?
Mediano y Sector o area Proyectos.  Menor (especificos): ¢QUE HAREMOS PARA LLEGAR?
corto plazo funcional. Servicios.
Unidades * Indicadores y ¢COMO SABREMOS S| LO HEMOS LOGRADO?
operativas. medios de
verificacion.
Departamento * Responsables. Objetivos ¢CUANDO LO HAREMOS?
< S. especificos.
E Enfasis « Actividades. ¢QUIEN LO HARA?
g prioritario  en  +Plazos. Resultados. ¢QUE RECURSOS SE NECESITAN?
w aspectos Cronograma.
) INTERNOS. + Presupuestos. ¢CUANTO COSTARA?
z
]
o
<
i
z
<
-
o

Fuente: Adaptacion personalizada de Paredes y Pérez (1994).
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Caracteristicas especificas del Plan Estratégico y Plan Operativo.

Tabla 3

Caracteristicas Especificas del Plan Estratégico - Fundacién Merced Coahuila

Planeacion estratégica

Planeacion operativa

Apunta al futuro. Ayuda a definir lo que
se deberad hacer en el futuro, a largo
plazo.

Basado en la excelencia como meta final

Se centra principalmente en las
directrices, objetivos y estrategias de
caracter general:

. Misién.
. Vision.
. Objetivos méas amplios.

. Estrategias globales.

Pone el énfasis en el andlisis del contexto

y en su evolucion pasada y futura, asi
como en las estrategias generales que
permitan a la organizacién diferenciarse
del resto de organizaciones para
posicionarse con éxito en ese entorno,
adaptandose permanentemente a sus
cambios y exigencias.

Tiene mayor alcance ya que abarca a

toda la organizacion en su conjunto.

Se fija en un escenario temporal que
tiene una vigencia entre 3 y 10 afos.

Relacionada con la operacion actual, con las
actividades actuales que se realizan y con los
productos o servicios que se generan. A corto
plazo.

Busca mejorar la operacion actual y en su
monitoreo y control.

Se concentra en los detalles concretos de cémo
avanzar dia a dia hacia la consecucion de los
objetivos mas amplios (los de la planeacién
estratégica):

. Resultados.

. Actividades.

. Responsables.

. Recursos.

. Plazos

. Costos.

Fija su atencion en asuntos internos de la
organizacion.

Detalla mas las Intervenciones concretas en un
departamento, area funcional, sector o diferentes
proyectos.

Se realizar a corto plazo, siendo habitual hacer
los planes operativos con una periodicidad anual.

Fuente: Llenque Tune, (2013)
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1.3.2.6. Modelo

Para la elaboracion de la propuesta del estudio actual, se ha considerado al autor
Llenque (2013) quien sefiala que la importancia de efectuar un plan operativo dentro de las
organizaciones esta dado en que se facilita el direccionamiento y control de las actividades
a desarrollarse, designando responsables, estableciendo tiempos y cronogramas para su
ejecucion, no obstante, previamente a ello, resulta fundamental elaborar el diagndstico
situacional partiendo desde la identificacion de las fortalezas y debilidades de la entidad, asi

como también las oportunidades y amenazas considerando los factores externos.

En la matriz FODA se identifican los factores internos y externos conociendo la
situacion actual de la entidad tanto en sus aspectos negativos como positivos, para que de
acuerdo a estos resultados se disefie la matriz cruzada del FODA, en la que se identifican
cuatros estrategias alternativas conceptualmente distintas. En la préactica, algunas de las
estrategias se traslapan o pueden ser llevadas a cabo de manera concurrente y de manera
concertada, pero para propdésitos de discusion, el enfoque estard sobre las interacciones

de Llenque (2013) los cuatro conjuntos de variables:

La Estrategia DA (Mini-Mini). En general, el objetivo de la estrategia DA
(Debilidades -vs- Amenazas), es el de minimizar tanto las debilidades como las

amenazas.

La Estrategia DO (Mini-Maxi). La segunda estrategia, DO (Debilidades -vs-

Oportunidades), intenta minimizar las debilidades y maximizar las oportunidades.

La Estrategia FA (Maxi-Mini). Esta estrategia FA (Fortalezas -vs- Amenazas),
se basa en las fortalezas de la institucion que pueden copar con las amenazas del medio

ambiente externo.

La Estrategia FO (Maxi-Maxi). A cualquier institucion le agradeceria estar
siempre en la situacion donde pudiera maximizar tanto sus fortalezas como sus

oportunidades.

Tabla 4
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Matriz FODA: Estructura

_ Lista de
Lista de fortalezas .
debilidades
FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
Lista de Estrategia para maximizar Estrategia para minimizar las Dy
oportunidades tanto las F como las O. maximizar las O.
FA (Maxi-Mini) DA (Mini-Mini)
Lista de Estrategia para maximizar _ o
o Estrategia para minimizar
amenazas las fortalezas y minimizar

tanto las A como las D.
las amenazas.

Fuente: Llenque Tune (2013)

Para la elaboracion del planteamiento operativo es fundamental tomar como
iniciativa las estrategias de la organizacion que se determinan en base a sus objetivos,

mision y vision institucional, las mismas que se explica a continuacion:

Mision. Es la razén de ser de la organizacion; indica el por que y para qué fue

creada, asi como el proposito fundamental de la misma.

Objetivos. Son los resultados especificos que la organizacion espera lograr

mediante su mision

Estrategias. Son los medios por los cuales una organizacion pretende lograr sus

objetivos.

Es por ello que, para el disefio del plan operativo, se identifican las siguientes

etapas con las que se permiten el cumplimiento y desarrollo de las estrategias:

Meta. Se cuantifica lo que se pretende alcanzar en relacion a la estrategia que

pretende implementarse.

Actividad. Es el conjunto de acciones consecutivas a desarrollar las que

facilitaran el cumplimiento de la estrategia,

Responsables. Son las personas que seran las encargadas de vigilar el control y

ejecucion de las actividades
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Presupuesto. Es el valor total que se requiere para la aplicacion de la estrategia,

también es necesario que se detallen los valores por actividad.

Tiempo. Son los dias, meses 0 afios que se demoraria la ejecucion de cada una de

las actividades que planifiquen desarrollarse.

Indicador. Es el pardmetro con el que se verificara el cumplimiento de la

estrategia

1.4. Formulacién del problema
¢De qué manera la aplicacion de un Plan Operativo permitira mejorar la cobranza

del impuesto predial en la Municipalidad Distrital de Pomalca - 20167

1.5. Justificacion e importancia del estudio
Tedrica.

La justificacion teorica se da cuando se sefiala la importancia que tiene la
investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria cientifica. Ello implica indicar
que el estudio va permitir, realizar un innovacion cientifica para lo cual es necesario hacer
un balance o estado de la cuestion del problema que se investiga, va servir para refutar
resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo teérico. (Naupas, H. 2013. p.132).
Esta investigacion es importante que al adquirir nuevos conocimientos sobre el Plan
Operativo que incentive a la Cobranza del Impuesto Predial, de tal manera que sea posible
identificar y comprender todas las conceptualizaciones validas que predominen dentro de

una planificacion en el corto plazo.

Metodologica.
Naupas, H. (2013). Establece que la justificacion metodolégica se da
Cuando se indica que el uso de determinadas técnicas de investigacion puede servir para
otras investigaciones similares. Puede tratarse de técnicas o instrumentos novedosos como
cuestionarios, test, pruebas de hipdtesis, modelos de diagramas, de muestreo, etc. que crea

el investigador que pueden utilizarse en investigaciones similares.

Social.
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Segun Naupas, H. (2013) “La justificaciéon social se da cuando la
investigacion va a resolver problemas sociales que afectan a un grupo social.” p. 132, en
definitiva, el presente trabajo de investigacion resulta importante porque una adecuada
implementacion de un Plan Operativo que mejore la cobranza de la Municipalidad Distrital
de Pomalca asegura un progreso.

1.6. Hipotesis
Si se implementa el Plan Operativo propuesto, entonces se mejora la cobranza del
impuesto predial en la Municipalidad Distrital de Pomalca.

1.7. Objetivos
Objetivo general:

Proponer un Plan Operativo para mejorar la cobranza del Impuesto Predial en la
Municipalidad Distrital de Pomalca 2016

Objetivos especificos:
Diagnosticar la realidad de la cobranza del Impuesto Predial en la Municipalidad

Distrital de Pomalca.
Determinar los factores criticos para la cobranza del Impuesto Predial.

Disefiar un modelo de Plan Operativo para mejorar la cobranza del Impuesto Predial.
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CAPITULO II:
MATERIAL Y METODO
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CAPITULO Il. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
Cuantitativa

Hernandez, Ferndndez, y Baptista (2010). Es necesario para poder analizar los
resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Pomalca. El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccién y el analisis de datos
contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis previamente hechas, confia e..
medicion numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de estadistica para establecer con
exactitud patrones de comportamiento en una poblacion utiliza la recoleccion de datos para

contestar preguntas sobre la investigacion.

Descriptiva

La investigacion descriptiva busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice los estudios descriptivos miden de manera
mas bien independiente los conceptos o variables a los que se refieren y se centran en medir
con la mayor precision posible. Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010). Se procede con
describir un Plan Operativo que se implementaria en la cobranza del Impuesto Predial de la

Municipalidad Distrital de Pomalca.

Disefio de investigacion
El disefio que se aplicara sera el no experimental, transversal. El disefio es el
Plan o estrategia que se desarrollara para obtener la informacion que se requiere en la

investigacion.

Kerlinger (1979) La investigacion no experimental o expost-facto es cualquier
investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los
sujetos o a las condiciones. En un estudio no experimental no se construye ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el
investigador. En la investigaciéon no experimental las variables independientes ya han
ocurrido y no pueden ser manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas

variables, no puede influir sobre ellas porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.
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El disefio No experimental se define como la investigacion que se realizara
sin manipular deliberadamente variables. En este disefio se observan los fendmenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. El disefio de investigacion
transversal que se aplicara consiste en la recoleccién de datos, su propdsito es describir las

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

2.2. Poblacion y Muestra.
Poblacion.

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010). Indica que la poblacion es la que va hacer
objeto de investigacion y sobre la cual se pretende generalizar los resultados (p.175). La
poblacion o universo poblacional se conforma por el nimero de trabajadores del area de
Administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de Pomalca y contribuyentes.
Tabla 5.

Numero de trabajadores y contribuyentes

Cargo Numero trabajadores
Gerente 01
Sub Gerentes 02
Caja 02
Atencidn al Contribuyente. 03
Notificador 01
Asistente de Fiscalizacion 01
Inspector de Predios 01

Fuente: elaboracién propia

Contribuyentes Numero de Contribuyentes
5,000

El total de poblacién de investigacion es de 536 contribuyentes.

Muestra

Herndndez, Ferndndez, y Baptista (2010). Manifiesta que la muestra de
investigacion es una parte de la poblacién de interés sobre el cual se recolecta datos, y que
tiene que definir o delimitarse con precision este debera ser claro de dicha poblacion.
(p.174). Se trabajé con el método no probabilistico porque todos tienen derecho hacer

elegidos la cual se calculd con la siguiente formula para una poblacién finita.
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N*Ejp*q
el = 2 2
d** [N 1)+ 22 * p*y

Contribuyentes Numero de
Contribuyentes

5,000

5,000x1.96%x0.5x0.5

N =
0.042x(5,000 — 1) + 1.962x0.5x0.5

N = 5,000x3.8416x0.25
"~ 0.0016x4999 + 3.8416x0.25

4,802
~8.9588

N = 536.00

Donde:
N = Total de la poblacion
Z a.=1.96 (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 0.5)
g = (en este caso 0.5)
d = precisién (en su investigacion use un 4%=0.05).

2.3. Variables, Operacionalizacién

Variable dependiente.

Impuesto predial

Barrera S. (2013) El Impuesto Predial es de periodicidad anual y grava el valor de

los predios urbanos y rusticos. La recaudacion, administracion y fiscalizacion del impuesto

corresponde a la Municipalidad Distrital donde se encuentre ubicado el predio.

Variable independiente:
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Plan operativo
Define el Planeamiento Operativo como “Se refiere de manera especifica a las tareas

y operaciones realizadas en el nivel operacional de una organizacion”. (LLenque, 2013),
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable dependiente.
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable independiente

A LA LR B A7 M B

W R % BRd R

Fm il S T %

LIS Bl D e

S N T IR ]
e

e T PR
Im oerm o
T RS
AWarishle X0 m i
Independieon ce
tFlanm
[= T Tt
(AIEA Felips
Ll en qu e
W v =
o DA

Inmfrastraciars

T oul %o I

Refuir o
Zmcerinl &z

Tecmalog s

A e
scon oBl con

Anpectos culturales
Acpectos cocnles
Anpectos polinlcns

Forialezn

Debilidades

Dpartunidsdes

ETC T T T TS

- Rl N LB e oy e T

keiy @l

by one o
Pormumiecer Do
W @ Feon o oadke )

= Ll sl s Taaris
clo i Arosn ot d Eon

wlisas ibimchin ™

- L e el tiane
R L W e

S rc e ol
caniriaprenie”T

—_ e S T T
s Fasn evhies adsi il
contribepromte s’

= JA umEEni A e ol
= love rocuEes e,
enmmiorsmles para
mealiFar @i

a1y mlcko sy

—_ LN s Avren liva
EapEpEen e cdvarysasias
Eear R T T

B hpeow iml i arn”

—_ LA AW
maonF i wmre ol ocokocuosios
rETa et reas

[ETRETA  ]
HX T HHEMNO

[ETR A ] N L
LRl I B Lt

D3 AL B IO
A E HHERE

s e

[ BN Rt

[ BRI ]

B e

I Fpagrrideni 1o

I ¥ i e & s o

Lo T R T T U e

Fuente: elaboracién propia

56



DIMENSIO

VARIABLE o NDICADOR ENCUESTA TECNICAS NSTRUMENTOS
Viston = ;Conoce used 1a visén & 13 munstipatida @ Encoesa
= ;Enla Mnicipalidad slempre enCUNII0 3 UNI PEona en quien pede Jyud?
Valores = L3 municipalidnd posss valores compart idos por todos s maeentyoy” Enconsta Quasion aric
— ;L2 gerencia de admenistracidn tribueania tiene 13 capacidad de Bderazgo de
movilize 125 energias de (040 S TS Mieenlyos para lograr el miamo objerive”
= ;Conoce uted 13 misdn o 13 puasicicatidad”
Afsion = (Ukted 3poya en ol logro de 13 misicn de 13 mb gerencia? Encoesta
= (Se me &3 capecitacions s para poder loprar 12 mision de 13 sub perencia de
A s s )
= (Conoce usted 1as poliricas G sistemd Criluranio par 4l impuasto predal de Ia
mwicsralida T
Politica = ;De tener conocinmiento de 1as politicas triburarias de 2 smusicipalidad, exa
usted de acuerdo con ellas? Encuesa Qustionaric
= Apoyaria uted 1a creacicn de nuevas politicas para 12 cotranzm del tmpoesto
s L
Objetives —  Losobjetivos de la ovunicipalidad estin claramente establecidos?
«  (Lasmetas del Area de Administracion T riteearia exan claramente
establecsdas?
= (Exa usted de acuerdo con el cromograma de pagos extatiec ido por 1a
ensicipalidad
Estructura Metas Encuesta Cuentionario
del Plan = (Cree wnted g deberia haber mayor Nexitilidad en ¢l crono grama de pagos”
= UK trateja para lograr 13 meta de 12 s gerencia de administracion
eribagaria”
= Lasactividades para l1a realizcion d¢  ma funciones extin claramente
establecidas”
= ;Lamasen como Las tareas han #do @vidis an 12 municipalidad son muy
1A 3”
- Oxras 3reas de 13 pyumic ipalidad prestan ayuds 3 mi 3res ¢ ada ves que e loy
Actividades aai'\uvsoww Encuesta Cuestionario
= ;Yo tengo dafinidas 1as ralacionst dh J5UAI QO BACHELD PAI3 desempadiar
AdecD@nante mis fncicnes?
= L3 mumicipalidad cuenta CON inrament O3 JAMENiALr2tIVes adecuados para
enlazmr 3 todas WB partes en un todo congruente?
=  ;Conoce usted cxEles 300 na respoanbilidades para realicsr wm actividades”
= ;COmnras veces e notifica 2 un contrithuyente informandole que tiene gue
rarae”
= (Conoce usmed cxnles 501 108 procediniien 104 para 13 cotran = &l Enpuoesto
Responsabley oredal” Encoesta Cuestion ano

= ;Cree umed qgue loa procedinmdentos para el pago del impuesto predal deben der
comumicado s 3 103 contribuyentes?
= GAPOYaria uced 12 axisencia e NUIVOS Procedmintos para ¢ pago del

Fuente: elaboracién propia

57



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de recoleccion de datos

Mendez (2013), define a la encuesta como la recoleccion de informacion por medio
de formularios, los cuales tienen aplicacion a aquellos problemas que se puedan investigar
por métodos de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas sistemas de
conocimientos, la encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudesy las
opiniones de los individuos en relacion con su objeto de investigacion. La técnica de
recoleccién de datos que utilizaremos en nuestra investigacion serd la encuesta el cual es
el método mas factible a utilizar dentro de nuestra investigacion, debido a que nuestra
poblacién es significativa y por lo cual aplicaremos nuestra encuesta a nuestra muestra
que son 182 clientes con el fin de obtener la informacion que se requiere a través de un

cuestionario de preguntas elaboradas por el investigador.

Procedimiento para la recoleccion de datos.

Se procedera con los siguientes pasos:

Claridad en los objetivos de la investigacion.

Seleccion de la poblacion y muestra.

Eleccion de técnicas e instrumentos.

Disefio y utilizacion de instrumentos de recoleccion de datos.
Recopilacién de informacién.

Verificacion y tabulacién de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Anédlisis de la informacion.

Interpretacion de la informacién

2.5. Procedimientos de anélisis de datos

El analisis estadistico de los datos se hara en la medida que vaya desarrollandose
la investigacidn. Sin embargo, para el analisis estadistico se procedera a hacer uso de las
diferentes técnicas y herramientas estadisticas como, por ejemplo: Excel, ordenamiento y

clasificacion, y Excel. Para el analisis de la informacion usaremos las técnicas estadisticas



de; cuadro de frecuencias, gréficos y el analisis porcentual, posteriormente seran

interpretados y analizados teniendo en cuenta los objetivos e hipotesis.

2.6. Criterios éticos

Se actuara correctamente con:

Consentimiento informado: Los participantes deben estar de acuerdo con ser
informantes y conocer sus derechos y responsabilidades.

Confidencialidad: Asegurar la proteccién de la identidad de las personas que
participan como informantes de la investigacion.

Observacion participante: La incursion del investigador en el campo exige una
responsabilidad ética por los efectos y las consecuencias que pueden derivarse de la
interaccion establecida con los sujetos participantes del estudio.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Tomando en cuenta los criterios propuestos por Lincon y Guba citado por Plack,
los cuales permiten evaluar el rigor y la calidad de la investigacion cientifica del estudio,

estos son: la credibilidad, la audibilidad o confortabilidad y la transferibilidad.

La credibilidad se logra cuando los resultados del estudio son reconocidos como
“verdaderos” por los investigadores que realizan y participan en el estudio y también por las
personas que han experimentado o estado en contacto con el sujeto investigado se procede
a través de las observaciones y conversaciones ampliadas con los sujetos de investigacion
en el estudio, recolectando informacion que produzca hallazgos que son reconocidos por los

informantes como una verdadera aproximacion sobre lo que ellos piensan y sienten.

La Confortabilidad se entiende como la habilidad de otro investigador de seguir
la pista o la ruta de lo realizado por el investigador original. Para ello es necesario un registro
y documentacion completa de las decisiones e ideas que el investigador haya tenido en
relacion con el estudio. Esta estrategia permite que otro investigador examine los datos y
pueda llegar a conclusiones iguales o similares del investigador original, siempre y cuando

tengan perspectivas similares.
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La Transferibilidad este criterio se refiere a la posibilidad de ampliar los
resultados del estudio a otras poblaciones. Guba y Lincoln indican que se trata de examinar
qué tanto se ajustan los resultados con otro contexto. En la investigacion cualitativa los
lectores del informe son quienes determinan si se pueden transferir los hallazgos a un
contexto diferente. Para ello se necesita hacer una descripcion densa del lugar y pudieron

recoger de las caracteristicas de las personas donde el fendmeno fue estudiado.
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CAPITULO IIl: RESULTADOS

3.1. Resultados de tablas y figuras Variable Dependiente. Impuesto Predial

Pregunta 01: Las notificaciones le llegan oportunamente antes del tiempo de vencimiento.

Tabla 6
NIVEL DE
NOTIFICACIONES FRECUENCIA PORCENTAJE POS%EE\IJS\JE ZCC)EE/IEUNL-I:&ADJC%
Y SUPUNTUALIDAD.
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 15 3% 3% 3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 200 37% 37% 40%
En desacuerdo 291 54% 54% 94%
Muy en desacuerdo 30 6% 6% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 2. El resultado
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estadistico de todas las personas encuestadas el 54% expresaron estar en

desacuerdo que las notificaciones le llegan oportunamente antes del tiempo de vencimiento el
37 % ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 6% muy en desacuerdo, y el 3% de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 02.Cuando se acerca a nuestras Oficinas encuentra al personal amable, capacitado.

Dispuesto a colaborarle

Tabla 7

NIVEL DE CALIDAD DE
ATENCION DEL PERSONAL FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 89 17% 17% 17%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 9% 9% 26%
En desacuerdo 250 47% 47% 73%
Muy en desacuerdo 147 27% 27% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de calidad de atencién del personal
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Figura 3. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas
el 47 % expresaron estar en desacuerdo en no encontrar al personal amable,
capacitado. Dispuesto a colaborarle cuando se acerca a nuestras oficinas, el
27% muy en desacuerdo el 17% de acuerdo, el 9% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 03. Los horarios de Atencion al contribuyente son puntuales adecuados y

respetados.

Tabla 8

NIVEL DE HORARIO DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
ATENCION AL VALIDO ACUMULADO
CONTRIBUYENTE

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 100 19% 19% 19%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 79 15% 15% 33%

En desacuerdo 200 37% 37% 71%

Muy en desacuerdo 157 29% 29% 100%

Total 0 0% 0% 0%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de horario de atencidn al contribuyente
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Figura 4. De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos de las personas encuestadas
el 37 % manifestaron estar en desacuerdo en que los horarios de atencion al contribuyente
no son puntuales, adecuados y respetados el 29 % muy en desacuerdo, el 19% de acuerdo
el 15% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 04: Como califica nuestros servicios

Tabla 9
NIVEL DECALIFICACION FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
DEL SERVICIO AL VALIDO ACUMULADO
CONTRIBUYENTE.
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 48 9% 9% 9%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 88 16% 16% 25%
En desacuerdo 400 75% 75% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de calificacion del servicio al contribuyente
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Figura 5. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el 75%
expresaron estar en desacuerdo con el servicio brindado el 16 % ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 9% de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 05: Se le fiscaliza periédicamente sus predios.

Tabla 10

NIVEL DE CALIFICACION

HABITUAL DE SUS FRECUENCIA PORCENTAJE PORQENTAJE PORCENTAJE
PREDIOS. VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 25 3% 3% 3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 14% 14% 17%

En desacuerdo 265 48% 48% 65%

Muy en desacuerdo 246 35% 35% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de calificacién habitual de sus predios
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Figura 6. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el
49 % expresaron estar en desacuerdo que no se le fiscaliza periédicamente sus

predios, el 35% muy en desacuerdo, el 14% ni de acuerdo ni desacuerdo y el 3% de
acuerdo.

2016.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 06: Se le tiene actualizado su estado de cuenta.

Tabla 11
NIVEL DE RENOVACION DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
SU ESTADO DE CUENTA. VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 45 8% 8% 8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 6% 6% 14%
En desacuerdo 281 52% 52% 66%
Muy en desacuerdo 180 34% 34% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 7. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas
el 52%% expresaron estar en desacuerdo que no estd actualizado su estado de
cuenta, el 34% muy en desacuerdo el 8 % de acuerdo, el 6% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 07: Esta de acuerdo con su valorizacion.

Tabla 12
NIVEL DE FRECUEN PORCENT PORCENT PORCENT
CONFORMIDAD DE CIA AJE AJE AJE
SU VALORIZACION. VALIDO ACUMUL
ADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 45 8% 8% 8%
Sll de acuerdo ni en 0 0% 0% 8%
esacuerdo
En desacuerdo 190 36% 36% 44%
Muy en desacuerdo 301 56% 56% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el 56

% expresaron estar muy en desacuerdo con la valorizacion de su predio, el 36% en
desacuerdo y el 8% de acuerdo.

ncuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 08: Recibe usted informacion sobre el monto del Impuesto Predial.

Tabla 13
NIVEL DE CALIDAD DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
INFORMACION. VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 100 19% 19% 19%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 19%
En desacuerdo 186 35% 35% 54%
Muy en desacuerdo 250 46% 46% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 9. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el 46 %
expresaron estar muy en desacuerdo que no reciben informacién del impuesto predial, el
35 % en desacuerdo y el 19 % de acuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 09: Esté usted de acuerdo que no debe existir cronogramas de pago del Impuesto
Predial en la Municipalidad.

Tabla 14
NIVEL DE CONFORMIDAD DE FRECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE PORCENTAIJE
LOS CRONOGRAMAS DE VALIDO ACUMULADO
PAGO.
Muy de acuerdo 200 37% 37% 37%
De acuerdo 180 34% 34% 71%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 100 19% 19% 90%
En desacuerdo 56 10% 10% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 536 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 10. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el
37% expresaron estar muy de acuerdo en que exista cronogramas de pago del
impuesto predial, el 34 % de acuerdo, el 19 % ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10
% en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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3.2. Resultados de tablas y figuras Variable Independiente. Plan Operativo.

Pregunta 01: Conoce usted la vision de la municipalidad.

Tabla 15
NIVEL DE
CONOCIMIENTO DE LA FRECUENCIA  PORCENTAJE  PORCENTAJE PORCENTAJE
VISION DE LA VALIDO ACUMULADO
MUNICIPALIDAD
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 11. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas
el 82 % expresaron estar en desacuerdo en conocer la vision de la municipalidad,
el 18 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 02: En la Municipalidad siempre encuentro a una persona en quien pedir ayuda.

Tabla 16
NIVEL DE AYUDA A LOS ‘RECUENCIA PORCENTAIJE PORCENTAJE PORCENTAIJE
TRABAJADORES VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 12. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas
el 82 % expresaron estar en desacuerdo en que siempre encuentra a una persona
en quien pedir ayuda en la Municipalidad, el 18 de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 03: La municipalidad posee valores compartidos por todos sus miembros.

Tabla 17
NIVEL DE VALORES DE FRECUENCIA PORCENTAJE DORCE!\ITAJE PORCENTAIJE
LA MUNICIPALIDAD VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de valores de la municipalidad
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Figura 13. El total de personas encuestadas el 82 % indicaron estar en desacuerdo
que la municipalidad posee valores compartidos por todos sus miembros, el 18 %
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 18 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 04: La gerencia de administracion tributaria tiene la capacidad de liderazgo de

movilizar las energias de todos sus miembros para lograr el mismo objetivo.

Tabla 18
NIVEL DE LIDERAZGO RECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAIJE PORCENTAJE
DE LA GERENCIA VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 9% 9% 27%
En desacuerdo 9 73% 73% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de liderazgo de la gerencia
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Figura 14. El total de personas encuestadas el 73% expresaron estar en desacuerdo que
la gerencia de administracion tributaria no tiene la capacidad de liderazgo de movilizar
las energias de todos sus miembros para lograr el mismo objetivo, el 18% de acuerdo
y el 9% ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 05: Conoce usted la mision de la municipalidad.

Tabla 19
NIVEL DE
CONOCIMIENTO DE LA FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE  PORCENTAJE
MISION DE LA VALIDO ACUMULADO

MUNICIPALIDAD

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de conocimiento de la mision de la municipalidad

90% 82%
80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% 18%

10%

0% 0% 0%
0%
Muy de acuerdo De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Muy en
en desacuerdo desacuerdo

Figura 15. El total de personas encuestadas el 82% dijeron estar en desacuerdo en
conocer la misién de la municipalidad y el 18 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 06: Usted apoya en el logro de la mision de la sub gerencia.

Tabla 20
NIVEL DE APOYO AL FRECUENCIA  PORCENTAJE  PORCENTAJE PORCENTAJE
LOGRO ) VALIDO ACUMULADO
DE LA MISION DE LA SUB
GERENCIA
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 4 36% 36% 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 36%
En desacuerdo 6 55% 55% 91%
Muy en desacuerdo 1 9% 9% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 16. El total de personas encuestadas el 55 % estar en desacuerdo en que no
hay apoyo en el logro de la misién de la sub gerencia el 36 % de acuerdo y el 9%
muy en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 07: Se me da capacitaciones para poder lograr la misién de a la gerencia de

administracion.

Tabla 21
NIVEL DE ) PORCENTAJE
CAPACITACION PARAEL FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO
LOGRO DE LA MISION VALIDO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 0 0% 0% 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 18% 18% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de capacitaciones para el logro de la mision

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

82%

18%

0% 0% 0%
0%
Muy de De acuerdo Nide acuerdo En Muy en
acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo

Figura 17. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas
encuestadas el 82 % expresaron estar en desacuerdo que no se les dé
capacitaciones para poder lograr la mision de la sub gerencia de
administracion, el 18 % ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital
de Pomalca. 2016.
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Pregunta 08: Los objetivos de la municipalidad estan claramente establecidos.

Tabla 22
NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
ESTABLECIMIENTO DE VALIDO ACUMULADO

LOS OBJETIVOS DE LA
MUNICIPALIDAD

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 1 9% 9% 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 18% 18% 27%
En desacuerdo 8 73% 73% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 18. El total de personas encuestadas el 73% dijeron estar en desacuerdo en que
los objetivos de la municipalidad no estan claramente establecidos, el 18% ni de acuerdo
ni en desacuerdo y el 9 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 201
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Pregunta 09: Conoce usted las politicas del sistema tributario para el impuesto predial de la

municipalidad.

Tabla 23

NIVEL DE PORCENTAJE
CONOCIMIENTO DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO
POLITICAS TRIBUTARIAS VALIDO

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 2 18% 18% 18%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%

En desacuerdo 7 64% 64% 829%

Muy en desacuerdo 2 18% 18% 100%

Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 19. El total de personas encuestadas el 64% expresaron estar en desacuerdo
en conocer las politicas del sistema tributario para el impuesto predial de la
municipalidad, el 18% muy en desacuerdo ni en desacuerdo, el 18% de acuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 10. De tener conocimiento de las politicas tributarias de la municipalidad, esta

usted de acuerdo con ellas.

Tabla 24
NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFORMIDAD CON LAS VALIDO ACUMULADO
POLITICAS
TRIBUTARIAS
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 3 27% 27% 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 27%
En desacuerdo 7 64% 64% 91%
Muy en desacuerdo 1 9% 9% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 20. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el
64% manifestaron estar en desacuerdo con las politicas tributarias de la
municipalidad, el 27% de acuerdo y el 9% muy en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 11: Apoyaria usted en la creacion de nuevas politicas para la cobranza del

impuesto predial.

Tabla 25
NIVEL DE APOYO PARA PORCENTAJE
CREACION DE NUEVAS FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO
POLITICAS VALIDO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 11 100% 100% 100%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de apoyo para creacion de nuevas politicas
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Figura 21. El total de personas encuestadas el 100% indicaron estar de acuerdo en
apoyar en la creacién de nuevas politicas para la cobranza del impuesto predial.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 12. Las metas del Area de Administracion Tributaria estan claramente

establecidas.

Tabla 26
NIVEL DE METAS DEL FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
AREA DE VALIDO ACUMULADO
ADMINISTRACION
TRIBUTARIA
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 7 64% 64% 82%
Muy en desacuerdo 2 18% 18% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 22. El total de personas encuestadas el 64% dijeron estar en desacuerdo en
que las metas del area de administracidn tributaria estan claramente establecidas,
el 18% ni de acuerdo ni en desacuerdo el 18 % muy en desacuerdo y el 18% de

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
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Pregunta 13: Estd usted de acuerdo con el cronograma de pagos establecido por la

municipalidad.

Tabla 27

NIVEL DE ACUERDO CON
EL CRONOGRAMA DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

PAGOS.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Total

0 0% 0% 0%

9 82% 82% 82%

2 18% 18% 100%

0 0% 0% 100%

0 0% 0% 100%
11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 23. El total de personas encuestadas el 82% manifestaron estar de acuerdo
con el cronograma de pagos establecido por la municipalidad y el 18% ni de acuerdo
ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 14. Cree usted que deberia haber mayor flexibilidad en el cronograma de pagos.

Tabla 28
NIVEL DE FLEXIBILIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
EN EL CRONOGRAMA DE VALIDO ACUMULADO
PAGOS
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 4 36% 36% 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 36%
En desacuerdo 7 64% 64% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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en desacuerdo desacuerdo

Figura 24. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el
64% expresaron estar en desacuerdo en que deberia haber mayor flexibilidad en el
cronograma de pagos y el 36% de acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 15: Ud. Trabaja para lograr la meta de la gerencia de administracion tributaria

Tabla 29

NIVEL DE LOGRO DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

METAS VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 4 36% 36% 36%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 0%

En desacuerdo 7 64% 64% 64%

Muy en desacuerdo 0 0% 0% 0%

Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 25. El total de personas encuestadas el 64% indicaron estar en desacuerdo
en trabajar para lograr la meta de la gerencia de administracion tributaria y el 36 %

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de

Nivel de logro de metas
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De acuerdo Nide acuerdo ni En desacuerdo Muy en
en desacuerdo desacuerdo
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Pregunta 16: Las actividades para la realizacion de sus funciones estdn claramente

establecidas.

Tabla 30
NIVEL DE
ESTABLECIMIENTOS DE FRECUENCIA  PORCENT  PORCENTAJE  PORCENTAJE
FUNCIONES AJE VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 3 27% 27% 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 27%
En desacuerdo 5 46% 46% 73%
Muy en desacuerdo 3 27% 27% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 26. El total de personas encuestadas el 46% manifestaron estar desacuerdo
en que las actividades para la realizacion de sus funciones estan claramente
establecidas el 27 % muy en desacuerdo y el 27% de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 17: La manera como las tareas han sido divididas en la municipalidad son muy

I6gicas.

Tabla 31

NIVEL DE LOGICA DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAIJE

LAS TAREAS

VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Total

0 0% 0% 0%

2 18% 18% 18%

0 0% 0% 18%

9 82% 82% 100%

0 0% 0% 100%
11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 27. El total de personas encuestadas el 82% expresaron estar de acuerdo en que
es muy ldgica la manera como las tareas han sido divididas por la municipalidad y el 18%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.

87



Pregunta 18: Otras areas de la municipalidad prestan ayuda a mi area cada vez que se les

pide ayuda y/o asesoramiento.

Tabla 32
NIVEL DE
ASESORAMIENTO DE LA FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
MUNICIPALIDAD. VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 3 27% 27% 27%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 27%
En desacuerdo 7 64% 64% 91%
Muy en desacuerdo 1 9% 9% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.

Nivel de asesoramiento de la municipalidad
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Figura 28. El total de personas encuestadas el 64% dijeron estar en desacuerdo en que
otras areas de la municipalidad prestan ayuda a su area cada vez que se les pide ayuda
y/o asesoramiento, el 27% de acuerdo y el 9% muy en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 19: Yo tengo definidas las relaciones de ayuda que necesito para desemperiar
adecuadamente mis funciones.

Tabla 33

NIVEL DE RELACIONES FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE  PORCENTAJE
ENTRE COMPANEROS VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 1 9% 9% 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 9%

En desacuerdo 7 64% 64% 73%
Muy en desacuerdo 3 27% 27% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 29. El total de personas encuestadas el 64% indicaron estar en desacuerdo en
tener definidas las relaciones de ayuda que necesita para desempefiar adecuadamente
sus funciones, el 27% muy en desacuerdo y el 9 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 20: La municipalidad cuenta con instrumentos administrativos adecuados para

enlazar a todas sus partes en un todo congruente.

Tabla 34
NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAIJE POR(;ENTAJE PORCENTAIJE
INSTRUMENTOS VALIDO ACUMULADO
ADMINISTRATIVOS
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 18% 18% 36%
En desacuerdo 7 64% 64% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 30. El total de personas encuestadas el 64% manifestaron estar en desacuerdo en que
la municipalidad cuenta con instrumentos administrativos adecuados para enlazar a todas
sus partes en un todo congruente, el 18% ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 18% de acuerdo
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 21: Cuenta usted con los recursos, materiales para realizar sus actividades.

Tabla 35

NIVEL DE DISPOSICION FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE  PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

DE MATERIALES.

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Total

0 0% 0% 0%
3 27% 27% 27%
0 0% 0% 271%
8 73% 73% 100%
0 0% 0% 100%
11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 31. De acuerdo al resultado estadistico de todas las personas encuestadas el
73% esta en desacuerdo en no contar con los recursos, materiales para realizar sus
actividades y el 27 % de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca. 2016.
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Pregunta 22: En su Area los equipos de computo se encuentran Operativos.

Tabla 36
NIVEL DE
OPERATIVIDAD FRECUENCIA PORCENTAIJE POR(;ENTAJE PORCENTAIJE
DE EQUIPO DE VALIDO ACUMULADO
COMPUTO.
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en 0 0% 0% 18%
desacuerdo
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 32. El total de personas encuestadas el 82 % dijeron estar muy en desacuerdo
en que en su area los equipos de computo se encuentran operativos y el 18% de

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 23: La estructura de mi &rea esta bien disefiada.

Tabla 37

NIVEL DE ESTRUCTURA  FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
DEL AREA DE TRABAJO VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 1 9% 9% 9%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 9%

En desacuerdo 7 64% 64% 73%
Muy en desacuerdo 3 27% 27% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 33. El total de personas encuestadas el 64% indicaron estar en desacuerdo en que la
estructura de su area esta bien disefiada, el 27% muy en desacuerdo y el 9 % de acuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 24: Se maneja un software adecuado para esta area.

Tabla 38

NIVEL DE ADECUACION FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Total

DE SOFTWARE VALIDO ACUMULADO
0 0% 0% 0%
2 18% 18% 18%
2 18% 18% 36%
7 64% 64% 100%
0 0% 0% 100%
1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 34. Del total de personas encuestadas el 64% manifestaron estar en desacuerdo
que se maneja un software adecuado para su area el 18% de acuerdo y el 18% ni de
acuerdo ni en desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 25: Usted tiene experiencia en atencién al contribuyente.

Tabla 39

NIVEL DE ATENCION AL

CONTRIBUYENTE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 2 18% 18% 18%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9% 9% 27%

En desacuerdo 8 73% 73% 100%

Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%

Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 35. El total de personas encuestadas el 73% expresaron estar en desacuerdo en tener
experiencia en atencion al contribuyente y el 18 de acuerdo y el 9% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 26: Se da toda informacion al contribuyente.

Tabla 40
NIVEL DE
INFORMACION AL FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
CONTRIBUYENTE VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%
En desacuerdo 9 82% 82% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 36. El total de personas encuestadas el 82% indicaron estar en desacuerdo en que
se da toda informacidn al contribuyente y el 18% de acuerdo.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
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Pregunta 27: Conoce usted cuales son sus responsabilidades para realizar sus actividades.

Tabla 41

NIVEL DE CONOCIMIENTO FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
DE RESPONSABILIDADES VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 2 18% 18% 18%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 9% 9% 27%
En desacuerdo 8 73% 73% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 37. El total de personas encuestadas el 73% dijeron estar en desacuerdo en conocer cuales
son sus responsabilidades para realizar sus actividades el 18 % de acuerdo el 9% ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 28: Considera usted que se debe realizar varias notificaciones al contribuyente es

adecuado.

Tabla 42

NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
NOTIFICACIONES AL VALIDO ACUMULADO
CONTRIBUYENTE.

Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%

De acuerdo 2 18% 18% 18%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 18%

En desacuerdo 9 82% 82% 100%

Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%

Total 1 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 38. El total de personas encuestadas el 82% manifestaron estar en desacuerdo
en que es adecuado realizar varias notificaciones al contribuyente y el 18% de
acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.
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Pregunta 29: Conoce usted cuales son los procedimientos para la cobranza del impuesto

predial.

Tabla 43

NIVEL DE FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE

PROCEDIMIENTOS PARA
LA COBRANZA AL
IMPUESTO PREDIAL

PORCENTAJE

VALIDO ACUMULADO

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Total

0 0% 0% 0%
3 27% 27% 27%
0 0% 0% 27%
8 73% 73% 100%
0 0% 0% 100%
11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 39. El total de personas encuestadas el 73% indicaron estar en desacuerdo en
conocer cuales son los procedimientos para la cobranza del impuesto predial y el

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de
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Pregunta 30: Cree usted que los procedimientos para el pago del impuesto predial deben

ser comunicados a los Contribuyentes

Tabla 44
NIVEL DE
COMUNICACION DE FRECUENCIA PORCENTAIJE PORQENTAJE PORCENTAIJE
PROCEDIMIENTOS DE VALIDO ACUMULADO
PAGO DEL IMPUESTO
PREDIAL
Muy de acuerdo 11 100% 100% 100%
De acuerdo 0 0% 0% 100%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 40. El total de personas encuestadas el 100% expresaron estar de acuerdo con que los
procedimientos para el pago del impuesto predial deben ser comunicados a los contribuyentes.
Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Pregunta 31: Cree usted que los procedimientos para el pago del impuesto predial deben

ser comunicados a los Contribuyentes.

Tabla 45
NIVEL DE APOYO PARA
NUEVOS
PROCEDIMIENTOS FRECUENCIA PORCENTAIJE PORQENTAJE PORCENTAIJE
VALIDO ACUMULADO
Muy de acuerdo 0 0% 0% 0%
De acuerdo 11 100% 100% 100%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 0% 100%
En desacuerdo 0 0% 0% 100%
Muy en desacuerdo 0 0% 0% 100%
Total 11 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca. 2016.
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Figura 41. El total de personas encuestadas el 100% dijeron estar de acuerdo en que
apoyaria la existencia de nuevos procedimientos para el pago del impuesto predial en
la Municipalidad de Pomalca.

Fuente: Encuesta aplicada a los contribuyentes de la Municipalidad Distrital de Pomalca.
2016.

101



3.2. Discusion de resultados
Diagnosticar la realidad de la cobranza del Impuesto Predial en la
Municipalidad Distrital de Pomalca.

Horario de atencion al contribuyente tenemos en nuestra encuesta en la tabla nimero
(10 y figura 4) que la atencion no es muy buena y esto se corrobora lo que dice el autor
Barrera (2013), que los principales problemas en atencion al contribuyente que no se presta

atencion a los reclamos mas recurrentes.

¢Calificacion del servicio al contribuyente? En la (tabla 11y figura 5) Las personas
encuestadas en un 75% indicaron estar en desacuerdo con el servicio Brindado. Este no es
de calidad y no se brinda informacion de necesaria relativa al predio, lo que se adeuda, etc.
Esto tiene relacion con lo que menciona Serna P. (2010). El servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que el

servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de una empresa.

¢Se fiscaliza peridédicamente sus predios? (Tabla 12 figura 6), No se hace una
revision periodica de los predios y tampoco se tiene actualizado los estados de cuenta de
cada contribuyente, estos no reciben informacion periddica de lo que adeudan, pues no
existen cronogramas de pago actualizados.  Esto tiene relacion con lo que menciona:
Drucker (2012) Los planes son s6lo buenas intenciones a menos que inmediatamente
generen trabajo arduo.” “La planificacion a largo plazo no es pensar en decisiones futuras,
sino en el futuro de las decisiones presentes”. También tiene relacion con lo que menciona
Bernal (2008) quién define el Planeacién Operativa como: “La planeacion operativa que se
debe desprender de la planeacion funcional (la cual, a su vez, se desprende de la planeacién
corporativa) consiste en la planeacion que definen los diferentes cargos operativos para
especificar su respectivo aporte al desarrollo de la planeacion funcional. El horizonte de

tiempo para este tipo de planeacion es el dia a dia.

Determinar los factores criticos para la cobranza del Impuesto Predial
En fiscalizacion
En fiscalizacion tenemos en nuestra encuesta en la (tabla 12 y figura 6) que no se

fiscaliza periédicamente los predios. Esto corrobora lo que dice el autor Barrera (2013) que
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los principales problemas fiscalizacion no se ejecutan como debe ser porque no hay
planificacion adecuada de las actividades a ejecutar. También tiene relacion con lo que
menciona el autor Ruiz (2014) explica que la fiscalizacion tributaria debe investigar la
situacion tributaria de un determinado administrado. Para que el procedimiento del impuesto

predial sea el adecuado. Asi vez el autor

¢Conoce la vision de la Municipalidad? (Tabla 17 figura 11) 82% informa que no
conoce la vision de la Municipalidad contra un 18% que no la conoce a cabalidad. Es
propicio mencionar a Bengt (2000) explica que la vision “es una concepcion del futuro
distante, segun la cual los negocios se desarrollan de la mejor manera posible y de acuerdo
con las aspiraciones de sus propietarios o lideres.” También tiene relacion con lo que
menciona Mintzberg (2011) define que la vision sirve “como inspiracion y también
proporciona un sentido de lo que necesita hacerse: una idea orientadora. La vision suele
tender mas a ser una especie de imagen que un plan completamente articulado (en palabras

y en cifras). Esto le permite flexibilidad.”

¢La gerencia de administracion Tributaria tiene la capacidad de liderazgo? En el tema
de liderazgo se confirma que la gerencia administrativa tributaria no tiene la capacidad de
liderazgo de movilizar las energias de todos sus miembros (tabla 20 figura 14) ademas de no
contar con programas establecidos que permitan llevar a cabo actividades y programas para
una mejor ejecucion del servicio en el cobro del impuesto predial. Esto tiene relacion con lo
que menciona Chiavenato (2012) destaca lo siguiente: "Liderazgo es la influencia
interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion

humana a la consecucién de uno o diversos objetivos especificos".

¢Capacitaciones para poder lograr la mision de la gerencia? Capacitacién al personal
(Tabla 23 figura 17), el personal encuestado en un 82% expreso la falta de capacitacion para
poder lograr la mision de la Municipalidad y por ende poder cumplir con el cumplimiento
de metas y objetivos entre ellos el cobro del impuesto predial. Esto tiene relacion con lo que
menciona el autor Chiavenato (2009) expresa que un proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada. Mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién de objetivos definidos. El entrenamiento

implica la transmisién de conocimientos especificos relativos al trabajo. Actitudes frente
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aspectos de la organizacién, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.

Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

Respecto a la pregunta: si los objetivos de la municipalidad estan claramente establecidos
(figura 18, tabla 24), el 73% opino que no estan claramente establecidos. Esto tiene relacion
con lo que menciona el autor Queyla (2012), el objetivo es el planteo de una meta o propésito
a alcanzar, y que, de acuerdo al ambito donde sea utilizado o mas bien formulado, tiene
cierto nivel de complejidad. El objetivo es una de las instancias principales en un proceso de
planificacion.

¢Cuenta usted con los recursos, materiales para realizar sus actividades? ( Figura 31
tabla 37) EI 73% de los trabajadores de la Municipalidad informaron que no cuentan con los
recursos ni materiales necesarios para el desarrollo de sus actividades laborales (muebles,
espacios adecuados ,equipos de computo) Esto tiene relacién con lo que menciona la
Organizacion Mundial del Trabajo OMT (2014) incide en cdmo incluso los mas pequefios
cambios ergonomicos en el puesto de trabajo, el disefio del mismo o las tareas a llevar a cabo
pueden mejorar la comodidad, la salud, la seguridad y la productividad del trabajador.
También tiene relacion con lo que menciona WorkMeter (2015) el éxito de una empresa
depende en gran medida del desempefio y bienestar de sus trabajadores. Si los empleados
estan a gusto, su rendimiento laboral serd mejor, y aumentara la productividad, es importante

proveerlos del ambiente y material necesario para el desarrollo de sus actividades laborales.

La Municipalidad no cuenta con un documento oficial en el que los responsables o
jefes enumeran los objetivos y las directrices que deben Cumplir los trabajadores en el Corto
Plazo. No se cuenta con plan operativo debidamente estructurado. En tal sentido es preciso
mencionar por Valencia (2015) Mientras que la planificacién estratégica brinda la
perspectiva del largo plazo para la gestion de la institucién, permitiendo identificar donde
queremos estar en el futuro, un Plan Operativo hace posible, para cada periodo temporal del
Plan Estratégico, realizar las acciones que nos permiten hacer realidad el futuro deseado. En
otras palabras, mientras que el Plan Estratégico establece el futuro que queremos conseguir,
el Plan Operativo materializa las estrategias elegidas para conseguirlo: Como: Acciones que

deben desarrollarse, Cuando: Secuencia temporal de las acciones.
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Quién: Unidades, gestores y responsables de llevar a cabo y controlar las acciones:
Con qué: Medios materiales necesarios para su desarrollo. Cuénto: Contribucién o
aportacion de las acciones a la consecucion de los objetivos estratégicos: Indicadores
Operativos.

Por tanto, el Plan Operativo de cada anualidad es el documento anual orientador de
la politica general del presupuesto del ejercicio siguiente, mediante el que se estructura el
despliegue del Plan Estratégico en cada una de las anualidades que éste alcanza.

Disefiar un modelo de Plan Operativo para mejorar la cobranza del
Impuesto Predial.

Para disefiar el plan operativo para mejorar la cobranza del impuesto predial en la
Municipalidad de Pomalca, se ha considerado el desarrollo del modelo de plan Operativo,
propuesto por el autor Llenque (2013) en su libro Planeamiento Operativo quien sefiala que
se debe indicar los procedimientos crear los programas, sefialar las estrategias y estipular los

presupuestos.

Ademas de establecer objetivos anuales. Establecer las estrategias operativas para
lograr los objetivos. Se contrata y ubica a las personas y los recursos junto con los
procedimientos necesarios para hacer realidad el plan operativo.

En definitiva, mediante el desarrollo del presente proyecto se persigue la aplicacion de un
adecuado plan operativo que, utilizando herramientas de planificacion a corto plazo, se
oriente hacia el mejoramiento de la cobranza del impuesto predial en la municipalidad de

Pomalca.

Comprobacién de la hipotesis

Formular la hipotesis
H1 = La implementacion del plan operativo propuesto basado en la teoria de Llenque

(2013) mejora la cobranza del impuesto predial en la municipalidad de Pomalca.

Explicacion
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Para el desarrollo del presente proyecto, debido a que la hipotesis es descriptiva no
es necesario determinar cuantitativamente un resultado, sin embargo, es necesario explicar
que para implementar el plan operativo se encamine hacia el mejoramiento de la cobranza
del impuesto predial , para lo cual es necesario establecer objetivos que permitan el
cumplimiento diario de la mision de la municipalidad, por lo que es necesario detallar

programas y procedimientos para ejecutarlos en el tiempo y plazo predefinidos.

3.3. Aporte de la Investigacion
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PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO
PREDIAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA 2016

3.3.1. Descripcion de la entidad
La creacion del Distrito de Pomalca se establece de acuerdo a la Ley N.° 26921 en

el que se establece lo siguiente:

Articulo 1°. - Crease los distritos de Cayalti, Patapo, Pomalca, Pucala y Tuman, en
la provincia de Chiclayo, departamento de Lambayeque, Regién Nor Oriental del Marafién.
Las capitales de los distritos seran los centros poblados de Cayalti, Patapo, Pomalca, Pucala
y Tuman respectivamente, que se elevaran a la categoria de ciudad. (LEY DE CREACION
DE LOS DISTRITOS DE CAYALTI, PATAPO, POMALCA, PUCALA Y TUMAN, EN
LA PROVINCIA DE CHICLAYO, DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE, REGION
NOR ORIENTAL DEL MARARNON, 1998)

La Gerencia de Administracion Tributaria  del Distrito de Pomalca es el
organo de apoyo que tiene la responsabilidad de organizar, normar, ejecutar, coordinar
y controlar la captacion de los ingresos de la Municipalidad por concepto de tributos y otras
rentas municipales. Dentro de la Gerencia hay cinco trabajadores, tres de ellos estan en los
mddulos de atencién al contribuyente, uno como notificador y el ultimo encargado de
licencias, agregando ademas que cuenta con dos Sub Gerencias: Sub Gerencia de Acotacion,

Registro y Fiscalizacién, y Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva.

La Sub Gerencia de Acotacion, Registro y Fiscalizacion: estd a cargo de la CPC
Zayda Estefania Razuri Ochoa. Es la encargada de la determinacion y acotacion de los
impuestos y tributos a pagar, de llevar al dia el padron de contribuyentes, y de ejecutar las
actividades de Fiscalizacién Tributaria, que consiste en la inspeccion, verificacion y control
de las obligaciones tributarias. Dentro del &rea hay dos trabajadores, una asistente y un

inspector de valorizaciones.

La Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva: esta a cargo de la abogada Maryorie Giselle
Rengifo Montafio. Es la encargada de ejecutar las acciones de cobranza conminatoria de las
deudas tributarias y no tributarias con ejecucion al codigo tributario, ley de tributacién

municipal, TUPA y demas disposiciones aplicables, teniendo a su cargo la cobranza
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coactiva y forzosa de los tributos. Dentro del area hay una trabajadora encargada como

auxiliar coactiva.

3.3.2. Diagnostico situacional

Factores internos

Al evaluar los factores internos del Distrito de Pomalca resulta fundamental

determinar tanto sus fortalezas como sus debilidades en los que se destacan los aspectos

positivos y negativos que se han identificado al interior de la entidad en base al estudio

realizado a los trabajadores en base a las preguntas que se han formulado:

FORTALEZAS

-DEBILIDADES

Trabajadores con buen nivel académico
y experiencia profesional

Se cuenta con un adecuado proceso de
reclutamiento y seleccion de personal

La entidad dispone de un manual de
funciones para cada puesto de trabajo

Se dispone de un organigrama en el que
se identifican los niveles de jerarquia

Las autoridades municipales toman
conciencia de la gobernabilidad

Existen muebles y equipos
que se encuentran en mal
estado

El ambiente laboral es toxico
entre jefes y subordinados

El sistema informatico de
registro no cumple las
expectativas de la entidad
Demora en el sistema de
cobranza  del  impuesto
predial

Escaso control en el manejo
de los procesos de cobranzas
Las condiciones de trabajo
son inadecuadas para el
desempefio de actividades

Factores externos.

Los factores externos son aquellos que impactan en las entidades del Estado a

nivel general y por lo tanto el Distrito de Pomalca no mantiene una influencia directa

sobre ellos, sin embargo, cada uno de estos factores requieren ser analizados e
identificandolos como oportunidades y amenazas, es por ello que también se ha evaluado
el criterio de los contribuyentes mediante la aplicacion de preguntas con la finalidad de
determinar la calidad del servicio que se ofrece por la Municipalidad Distrital Pomalca

en el &rea de gestion tributaria:
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- Aceptable crecimiento del PIB (Producto
| interno Bruto)

-Avance del proceso de descentralizacion
-Bajo crecimiento de la tasa inflacionaria en
bienes y servicios

-Amplio apoyo internacional hacia el
Estado

- Incremento de la capacidad adquisitiva de
la poblacion

El indice de Estabilidad
Politica del Estado es
negativo

Incremento de la corrupcion
en las entidades publicas del
Estado

Existe un bajo crecimiento
del indice de Progreso Social
Aumento de la delincuenciae
inseguridad ciudadana
Modificaciones  constantes
en los procesos de los
tramites publicos
Desconocimiento de la
poblacion en el pago del
impuesto predial

Matrices de evaluacion de factores internos y externos.

Al realizar al diagnostico situacional, los factores externos como internos influyen,

ya sea en mayor o en menor impacto, en el desarrollo y crecimiento del Distrito Pomalca,

principalmente en la Oficina de Administracion Tributaria y Comision Censal pues dentro

de esta area se ejecutan la valoracion de las contribuciones otorgadas por el pago del

impuesto predial de los pobladores que habitan dentro de este territorio, para ello, se elaboran

las matrices EFI e EFE en el que se evalldan sus fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas:
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Tabla 46

Matriz EFI (Evaluacion de factores Internos)

Factores determinantes del éxito

Total

Peso

Calificacién

Total,
ponderado

o 0

m

0

K.

FORTALEZAS

Trabajadores con buen nivel académico y
experiencia profesional

Se cuenta con un adecuado proceso de
reclutamiento y seleccion de personal

La entidad dispone de un manual de funciones para
cada puesto de trabajo

Se dispone de un organigrama en el que se
identifican los niveles de jerarquia

Las autoridades municipales toman conciencia de la
gobernabilidad

DEBILIDADES

Demora en el sistema de cobranza del impuesto
predial

Escaso control en el manejo de los procesos de
cobranzas

El sistema informatico de registro no cumple las
expectativas de la entidad

El ambiente laboral es toxico entre jefes y
subordinados

Las condiciones de trabajo son inadecuadas para el
desempefio de actividades

Existen muebles y equipos que se encuentran en
mal estado

8
82

0.09

0.10

0.10

0.10

0.07

0.10

0.09

0.09

0.09

0.10

0.10
1.00

0.26

0.39

0.29

0.20

0.29

0.20

0.09

0.09

0.09

0.10

0.10
2.07

Fuente: elaboracion propia

Mediante la matriz EFI se efectla un comparativo entre las fortalezas y debilidades, para que posteriormente se estime un peso y una calificacion ponderada para todas ellas, el resultado

obtenido es 2,07 valores que se interpreta como desfavorables pues las fortalezas existentes de la institucién no compensan en disminuir sus debilidades.
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Tabla 47

Matriz de EFE (Evaluacion de Factores Externos)

Factores determinantes del éxito A B C D E F G H I J K TOTAL PESO CALIIC!)::\ICAC POTI\?[-)I—EAII?_AD
O
OPORTUNIDADES
A Aceptable crecimiento del PIB (Producto Interno Bruto) 0 11 1 1 1 1 1 8 0.10 4 0.41
B Avance del proceso de descentralizacion 1 o 1 1 1 1 1 1 9 0.12 4 0.46
C Bajo crecimiento de la tasa inflacionaria en bienes y servicios 1 1 1 0 1 1 1 1 8 0.10 3 0.31
D Amplio apoyo internacional hacia el Estado 1 0o 1 1 0 1 0 1 7 0.09 3 0.27
E Incremento de la capacidad adquisitiva de la poblacién o 1 1 1 0O 1 1 0 1 o0 6 0.08 4 0.31
AMENAZAS -
F Desconocimiento de la poblacion en el pago del impuestopredial 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10 0.13 1 0.13
G g/luog:ilggzcmnes constantes en los procesos de los tramites 1 0 1 0 1 1 1 01 1 1 8 0.10 1 0.10
H Incremento de la corrupcion en las entidades publicasdelEstado 0 1 1 0 1 0 O 1 1 O 5 0.06 2 0.13
I Aumento de la delincuencia e inseguridad ciudadana 0O 1 0 0 1 0 O 1 0 4 0.05 2 0.10
J Existe un bajo crecimiento del indice de Progreso Social 0O 1 0 1 0 1 1 1 7 0.09 1 0.09
K El indice de Estabilidad Politica del Estado es negativo 1 0 1 1 1 0 O 0 6 0.08 1 0.08
TOTAL 78 1.00 2.38

Fuente: elaboracion propia

La matriz EFE evalUa las oportunidades y amenazas que intervienen en el funcionamiento de las entidades publicas, por lo que estos factores externos no suelen ser

controlables, el resultado de la matriz es 2.38 puntos el cual se determina que las oportunidades no han sido aprovechadas por la institucion y las amenazas del entorno han

afectado el desenvolvimiento de la entidad.
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Tabla 48

Matriz cruzada De donde sali6 la estrategia FO DO DA Y FA con cual lo relaciona para sacar la estrategia de cada cuadrante

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F.1 Trabajadores con buen nivel académico y experiencia profesional
F.2 Se cuenta con un adecuado proceso de reclutamiento y seleccion de
personal.

F.3 La entidad dispone de un manual de funciones para cada puesto de
trabajo

F.4 Se dispone de un organigrama en el que se identifican los niveles de
jerarquia

F.5 Las autoridades municipales toman conciencia de la gobernabilidad

D.1 Demora en el sistema de cobranza del impuesto predial

D.2 Escaso control en el manejo de los procesos de cobranzas
D.3 El sistema informético de registro no cumple las expectativas de la
entidad

D.4 El ambiente laboral es téxico entre jefes y subordinados
D.5 Las condiciones de trabajo son inadecuadas para el desempefio de
actividades

D.6 Existen muebles y equipos que se encuentran en mal estado

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

0.1 Aceptable crecimiento del PIB (Producto
Interno Bruto)

0.2 Avance del proceso de descentralizacion
Bajo crecimiento de la tasa inflacionaria en
bienes y servicios

0.3 Amplio apoyo internacional hacia el
Estado

0.4 Incremento de la capacidad adquisitiva
de la poblacion

Realizar el censo habitacional del Distrito de Pomalca

(F1-F5-04)

Disefiar programas de Capacitacion a los trabajadores del Area de
Administracién Tributaria y Campafias de difusion a los Contribuyentes.

(D1 - D2 — 04)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

A.1 Desconocimiento de la poblacion en el
pago del impuesto predial

A.2 Modificaciones constantes en los
procesos de los tramites publicos

A.3 Incremento de la corrupcion en las
entidades publicas del Estado

A.4 Aumento de la delincuencia e
inseguridad ciudadana

A.5 Existe un bajo crecimiento del indice de
Progreso Social

A.6 El indice de Estabilidad Politica del
Estado es negativo

Realizar valorizacién de acuerdo a normas legales y técnicas
(F4 — F5- A2)

Mantener actualizada la data mediante ingreso oportuno de la informacion.

(D1 -D3-Al)

Fuente: Propia.
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Matriz cuantitativa de planificacién

Al identificar las estrategias con las que se permita brindar una solucion valida a la
cobranza del impuesto predial del Distrito Pomalca, resulta aconsejable y hasta fundamental

establecer sus niveles de prioridad en las que se daré preferencia para su implementacion.

Es por ello que se ha disefiado la Matriz Cuantitativa de Planificacion en la que se
evaltan las oportunidades y amenazas como factores externos, y también las fortalezas y
amenazas como factores internos que impactan en el Distrito Pomalca, estos factores se
relacionan con las estrategias del plan para que después se otorgue un peso y una calificacion
ponderada.

De esta forma se permitiria otorgar prioridad en las estrategias pues aquellas que
otorguen un mayor resultado se implementarian primero pues reflejan una mayor
representatividad de acuerdo a los factores tanto internos como externos que ya se han

analizado.

113



Tabla 49

Matriz cuantitativa de planificacion

Disefiar programas de

cY Mantener
. Capacitacion a los , :
Realizar el censo . p Realizar actualizada la
S trabajadores del Area o )
habitacional del e C valorizacion de data mediante
- Distrito de de Administracion acuerdo a normas  ingreso oportuno

FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO Tributaria y Campafias P 9 P

Pomalca A legales y técnicas de la

de difusion a los . L
) informacion.
Contribuyentes.
caLir. PN CALIF. POND.  CALIF. POND. CALIF. POND.

FORTALEZAS
Trabajgdores con buen nivel académico y experiencia 0.07 4 0.26 4 0.26 5 0.13 4 0.26
profesional
Se cugnta con un adecuado proceso de reclutamiento y 0.09 3 0.26 5 0.17 4 0.35 1 0.09
seleccion de personal
La entldgd dispone de un manual de funciones para cada puesto 0.09 5 0.17 3 0.26 5 0.17 5 017
de trabajo
S'e dlspong de un organigrama en el que se identifican los 0.09 5 0.17 1 0.09 1 0.09 3 0.26
niveles de jerarquia
Las autp'ndades municipales toman conciencia de la 0.09 3 0.26 5 0.17 4 0.35 5 017
gobernabilidad
DEBILIDADES - - - -
Demora en el sistema de cobranza del impuesto predial 0,09 2 0.17 4 0.35 2 0.17 2 0.17
Escaso control en el manejo de los procesos de cobranzas 0,08 1 0.08 3 0.23 4 0.31 2 0.15
El S|st_ema informéatico de registro no cumple las expectativas de 0.08 5 0.15 5 0.15 5 0.15 1 0.08
la entidad
El ambiente laboral es tdxico entre jefes y subordinados 0,08 3 0.23 2 0.15 1 0.08 4 0.31
Las co_ngjluoneS de trabajo son inadecuadas para el desempefio 0.09 1 0.09 1 0.09 5 0.17 3 0.26
de actividades
Existen muebles y equipos que se encuentran en mal estado 0.09 2 0.17 4 0.35 1 0.09 2 0.17
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OPORTUNIDADES

Aceptable crecimiento del PIB (Producto Interno Bruto) 0.11 1 0.11 4 0.45 2 0.22 2 0.22
Avance del proceso de descentralizacion 0.13 4 0.50 3 0.38 4 0.50 4 0.50
Bajo crecimiento de la tasa inflacionaria en bienes y servicios 0.11 4 0.45 1 0.11 3 0.34 2 0.22
Amplio apoyo internacional hacia el Estado 0.10 3 0.29 1 0.10 2 0.20 3 0.29
Incremento de la capacidad adquisitiva de la poblacion 0.08 2 0.17 2 0.17 1 0.08 2 0.17
AMENAZAS - - - -

Desconocimiento de la poblacion en el pago del impuesto predial  0.14 3 0.42 4 0.56 2 0.28 2 0.28
IF\)/Iuobdlilr:lgscmnes constantes en los procesos de los tramites 0.11 3 0.34 > 0.22 3 0.34 1 011
Incremento de la corrupcidn en las entidades publicas del Estado  0.07 2 0.14 3 0.21 2 0.14 4 0.28
Aumento de la delincuencia e inseguridad ciudadana 0.06 1 0.06 2 0.11 1 0.06 1 0.06
Existe un bajo crecimiento del indice de Progreso Social 0.10 1 0.10 3 0.29 4 0.39 1 0.10
El indice de Estabilidad Politica del Estado es negativo 0.08 2 0.17 1 0.08 1 0.08 2 0.17
TOTAL 2.00 4.78 4.97 4.70 4.52

Fuente: Propia.
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5.4. Desarrollo de la propuesta

En el desarrollo de la propuesta se aplica el modelo del autor Llenque T. (2013) como

plan estratégico y operativo en el que se identifican las siguientes etapas y que se implementan

de forma consecutiva:

Misidn

Brindar servicios de calidad con transparencia y tecnologia de manera dindmica,

responsable y eficiente en beneficio del ciudadano, logrando el desarrollo sostenible de la

ciudad, a través de una gestion transparente e innovadora.

Vision

Ser una Municipalidad lider que promueva el desarrollo de la Comunidad, con una

gestion eficiente. Posicionando a Pomalca como una ciudad ordenada y segura.

Objetivos de la propuesta

Mejorar la cobranza del Impuesto Predial en la Municipalidad Distrital de Pomalca.

Objetivos especificos y estrategias

Tabla 50

Obijetivos especificos y estrategias

No. Objetivos

Estrategias

1 Mejorar los margenes de eficiencia laboral sobre el
manejo tributario y atencion de contribuyentes

Disefiar programas de Capacitacién a los
trabajadores del Area de Administracion
Tributaria y campafias de difusion a los
Contribuyentes.

2 Identificar a los contribuyentes para el posterior pago
del impuesto predial

Realizar el censo habitacional a los hogares del
Distrito de Pomalca.

3 Determinar los valores del impuesto predial de
acuerdo a sus normas de cumplimiento

Realizar valorizacién de acuerdo a normas
legales y técnicas.

4 Disminuir el tiempo de atencion a los contribuyentes
mediante la actualizacion de datos del sistema

Mantener actualizada la data mediante ingreso
oportuno de la informacion.

Fuente: elaboracion propia

116



Disefio del plan operativo

Al disefiar el plan operativo se deberd considerar las estrategias con las que se permitan
el mejoramiento de la cobranza del impuesto predial del Distrito Pomalca, cada una de estas
estrategias se tiene actividades a realizarse, el tiempo de su ejecucion, el responsable, los

presupuestos y los recursos que se utilizaran en su aplicacion:
Al disefiar la estrategia como un plan operativo, se requiere también el disefio de un

cronograma en el que se observen el cumplimiento de las actividades secuenciales con las que

se facilite alcanzar la meta que se pretende alcanzar:
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Tabla 51

Desarrollo plan operativo de la estrategia 1

Estrategia: Disefiar programas de Capacitacion a los trabajadores del Area de Administracion
Tributaria y campafias de difusion a los contribuyentes.
Meta: Mejorar en un 25% la eficiencia laboral
Recursos: Equipos de computacion, material Responsable: Gerente de Administracion
promocional Tributaria y Comision Censal
Indicador: Nivel de aprendizaje Presupuesto 9,300.00
total:
Presupuest Mes 1
0 por
No. Actividades actividad  Tiempo ler sem 2da sem 3dosem  4tasem
Elabo_rar _p!an de 2.000.00
capacitacion. 1 semana
Contratar
especialista para 1,500.00
capacitacion. 1 semana
Realizar 1,200.00
capacitacion. 2 semanas
Evaluar plan de 1,300.00
capacitacion. 1 semana
Elaborar Plan de
campafia de 1,500.00
sensibilizacion 1 semana
Ejecutar campafia 1,800.00 2 semanas
TOTAL S/ 9,300.00

Fuente: Propia.
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Tabla 52

Desarrollo plan operativo de la estrategia 2

Estrategia: Realizar el censo habitacional del Distrito de Pomalca
Meta: Obtener el 90% de contribuyentes que cancelen el impuesto predial
ReCUIrsos: Equipos de computacion, Responsable: Gerente de Administracién Tributaria y
’ trabajadores, estudiantes Comision Censal
. . Nivel de contribuyentes  Presupuesto 9,500.00
Indicador: censados total:
Presupuest Mes 2 Mes 3
No. Actividades 0 por Tiempo ler 2da 3do 4ta ler 2da 3do 4ta
actividad sem sem sem Sem sem Sem sem  sem
Contactar con
1 universidades 900.00 1 semana
locales.
p Realizar procesos 4 544 ) 2 semanas
de seleccion.
g Elegir y contratar 4 5460 1 semana
estudiantes.
Elaborar
4 programa para 1,500.00 1 semana
realizar censo.
Realizar Censo en
5 Cada caserio de 4 ch600 1 semana
acuerdo a
programacion.
Revisar
6 informacion  de 1,200.00 1 semana
cada ficha censal.
Procesar y
7 analizar 1,300.00 3 semanas
informacion
8 Redactar. y 800.00 1 semana
presentar informe
TOTAL S/ 9,500.00
Fuente: Propia.
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Tabla 53

Desarrollo plan operativo de la estrategia 3

Estrategia: Realizar valorizacion de acuerdo a normas legales y técnicas
Meta: Cuantificar el 90% los valores del Impuesto Predial
Recursos: Equipos de computo, dtiles  Responsable: Gerente de Administracion
de escritorio, trabajadores Tributaria y Comision Censal
Indicador: Nivel de valorizacion del Presupuesto
impuesto total: 5,700.00
Presupuest Mes 3
No. Actividades 0 por Tiempo
actividad P ler sem 2da sem 3dosem 4tasem
1 Verlf[car In S't.o, 1,200.00 1 semana
de la informacién.
2 Realizar tasacion 800.00 1 semana
Determinar y
3 actualizar predios 1,300.00 2 semanas
sin tasacion.
Establecer del
g Padonde 120000 1 semana
Impuesto Predial
Actualizado.
ingresar la data
5 el 'F“p“eSFO 1,200.00 2 semanas
predial al sistema
informatico
TOTAL S/ 5,700.00

Fuente: Propia.
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Tabla 54

Desarrollo plan operativo de la estrategia 4

Estrategia:

Meta:
Recursos:

Indicador:

Mantener actualizada la data mediante ingreso oportuno de la informacion.

Optimizar en 40% el tiempo de atencion de los contribuyentes

Equipos de cdmputo, Gtiles de  Responsable: Gerente de Administracion
escritorio, trabajadores Tributaria y Comision Censal
Nivel de actualizacién de 6,000.00

datos

Presupuesto total:

No.

Actividades

Ingresar la
informacion de
todas las
actividades
realizadas
durante el dia.
Encriptar toda la
informacion
producida
durante el dia.
Mantener
archivada la
valorizacién de
inmuebles y
montos de
Impuesto
Predial.
Redactar
cédulas de
notificacion y
hacer llegar a
cada
contribuyente en
su domicilio
Verificar la
notificacion

TOTALS/.

Mes 4
2da sem

Presupuesto

por actividad Tiempo 3do sem 4ta sem

ler sem

1,500.00 1 semana

1,400.00 1 semana

1,200. 00 2 semana

1,000.00 2 semanas

900.00 1 semana

6,000.00

Fuente: Propia.
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Tabla 55

Disefio del plan operativo

_— . R nsabl Pr L . .
Objetivos Estrategia Meta espc; sab Recursos estléfaulesto Actividades Tiempo Indicador
Mejorar los Dlsena_lr programas de Gerente de _ Elaborar plan d(_e capacitacion. 3 1 semana
) Capacitacion a  los . L Equipos de Contratar especialista para capacitacion. 1 semana
margenes de . < Mejorar en Administrac . . o s
eficiencia laboral trabajadores del Area de un 25% la_ ion computacio Realizar capacitacion. 2 semanas Nivel de
sobre el - manejo _I/B_ﬂgultr\alrsit;ac(l:c;r;] afias de eficiencia Tributaria y n‘romrzitiirrllzl 930000 E;:lt:3?;rpl=l’allgndgecz§r?1uzﬁca:%t sensibilizacién 1::::: aprendizaje
tributario y atencion difusion Y a P los laboral Comision 'ID P
ntri n - nsal E r campafi 2 seman
de contribuyentes contribuyentes. Censal jecutar campafia semanas
Contactar con universidades locales. 1 semana
Obtener el . i
Gerente de . Realizar procesos de seleccion. 2 semanas
. 90% de . Equipos de . .
Identificar a los - - Administrac - Elegir y contratar estudiantes. 1semana ..
. Realizar el censo contribuyen ., computacio - Nivel de
contribuyentes para L I~ ion Elaborar programa para realizar censo. 1 semana -
. habitacional del Distrito tes que . - n, 9,500.00 - " - contribuyente
el posterior pago del Tributaria y . Realizar Censo en cada caserio de acuerdo a programacion. 1 semana
: : de Pomalca cancelen el o trabajadores L L - s censados
impuesto predial - Comision - Revisar informacion de cada ficha censal. 1 semana
impuesto , estudiantes A -
dial Censal Procesar y analizar informacion 3 semanas
predia Redactar y presentar informe 1 semana
. - Gerente de . Verificar un sitio de la informacion. 1 semana
Determinar los Cuantificar . Equipos de - -
. . o Administrac  _, Realizar tasacion 1semana ..
valores del impuesto Realizar valorizacion de el 90% los -, cémputo, - . L ” Nivel de
- ion S Determinar y actualizar predios sin tasacion. 2 semanas N
predial de acuerdo a acuerdo a normas legales valores del . . Gtiles de 5,700.00 . : . valorizacion
o Tributaria y - Establecer del padron de Impuesto Predial Actualizado. 1 semana -
sus normas  de Yy técnicas Impuesto Lo escritorio, del impuesto
L . Comision - . . . . . -
cumplimiento Predial Censal trabajadores ingresar la data del impuesto predial al sistema informatico 2 semanas
- Ingresar la informacion de todas las actividades realizadas
L . Optimizar . 1 semana
Disminuir el tiempo Gerente de . durante el dia.
. . en 40% el . Equipos de - . i . .
de atencién a los Mantener actualizada la . Administrac Encriptar toda la informacion producida durante el dia. 1semana .
- - - tiempo de . computo, . N ; Nivel de
contribuyentes data mediante ingreso i ion e Mantener archivada la valorizacién de inmuebles y montos o
- atencion de - - Gtiles de 6,000.00 - 2 semana actualizacion
mediante la  oportuno de la Tributaria y - de Impuesto Predial.
L . L, los L escritorio, , e, de datos
actualizacion de informacion. . Comision . Redactar cédulas de notificacion y hacer llegar a cada
- contribuyen trabajadores - R 2 semanas
datos del sistema tes Censal contribuyente en su domicilio
Verificar la notificacion 1 semana
TOTALS/ 30, 500.00

Fuente: Propia
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La situacion actual sobre el problema de mejorar la cobranza en el impuesto
predial de la Municipalidad de Pomalca, estd dado por falta de un procedimiento
de cobranzas adecuado, ya que no se notifica al contribuyente en forma oportuna y no
existe un padron actualizado. La informacion interna no esta ordenada lo que genera
cobros indebidos ocasionando malestar al contribuyente y a sus trabajadores. Las
relaciones interpersonales entre los miembros que laboran en institucion son
inadecuadas, no se realizan capacitaciones, todo esto genera insatisfaccion en el trabajo
y como consecuencia de ello se otorga una atencién inadecuada. Los ambientes
donde funciona el Area de Administracion Tributaria no estan construidos de acuerdo a

las normas técnicas.

Los factores claves que influyen en el cobro del impuesto predial de la
municipalidad de Pomalca, esta dado por que no cuentan con un plan previamente
establecido que permita manejar cronogramas de pagos, fechas, etc. en relacion a la
informacion que se maneja respecto al contribuyente. La informacién interna no esta
ordenada ni actualizada lo que genera cobros indebidos ocasionando malestar al
contribuyente y también a los trabajadores. Otro factor que influye es la falta
capacitacion y motivacion laboral, esto impacta negativamente en el servicio que se
presta. Por lo que se ha considerado incentivar programas de motivacion que
permitan mejorar la actitud de los empleados. Los ambientes de trabajo y lo equipos de
cdmputo no se encuentran en buen estado. Esto dificulta la ejecucion de funciones,
generando pérdida de tiempo, demoras, anteponiendo los procesos, lo que conlleva a

una mala Atencion al Contribuyentes.

La Municipalidad de Pomalca no dispone de un conjunto de programas y
procedimientos que determinen el direccionamiento para lograrlas, por ello es
posible aplicar el modelo de plan operativo que se ha establecido en esta
investigacion, pues asi se estaria detallando los lineamientos claves para el

cumplimiento de la misién y el logro de su vision como Municipalidad.
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Para mejorar las cobranzas del impuesto predial en el Distrito Pomalca, se
requiere la aplicacion de cuatro estrategias con las que se permitan brindar una solucién
a la problematica existente, las mismas que se fundamentan en la capacitacion de sus
trabajadores, el censo habitacional, valoracion de normas legales y actualizacion de
datos en el sistema, por lo que se plantean el desarrollo de actividades para cada una de

ellas determinando un presupuesto total aproximado de S/ 30,500.00 soles.
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4.2. Recomendaciones
Mejora en los ambientes de trabajo, se sugiere adquirir mejores equipos de
computo, software y del sistema informatico. Muebles y enceres acordes a la realidad de

la oficina de administracién tributaria.

Se implemente un plan de capacitacién en temas de tributacion, atencion al
cliente, desarrollo personal, y liderazgo y trabajo en equipo, asi como se mejore las

remuneraciones.

Nuevas politicas con el objetivo de mejorar los procedimientos y de esta manera

ofrecer mejorar servicio.

Que se implemente la propuesta desarrollada en la presente investigacion.
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Anexo 01: Cuestionario a los contribuyentes

La presente encuesta tiene por finalidad recoger informacion para mejorar el servicio al
contribuyente y poblacion en general solicitamos marcar la alternativa que usted se
considere conveniente. Agradeceremos su colaboracion. La encuesta es totalmente
Ano6nima.

Sexo: Hombre [ ] Mujer [__]

1) Muy de acuerdo 2) De acuerdo 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4) En
Desacuerdo. 5) Muy en desacuerdo

1) ¢Las notificaciones le llegan oportunamente antes del tiempo de vencimiento?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

2) ¢Cuéndo se acerca a nuestras Oficinas encuentra al personal amable, capacitado?
¢Dispuesto a colaborarle?

1) De acuerdo

2) De acuerdo

3) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

5) ¢Se le fiscaliza periodicamente sus predios?

1) De acuerdo

2) De acuerdo

3) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

6) ¢Se le tiene actualizado su estado de cuenta?

1) De acuerdo

2) De acuerdo

3) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

7) ¢Esta de acuerdo con su valorizacién?
1) De acuerdo

2) De acuerdo
3) Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
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4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

8) ¢Recibe usted informacion sobre el monto del Impuesto Predial?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

9) ¢Esta usted de acuerdo que no debe existir cronogramas de pago del Impuesto Predial
en la  Municipalidad?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo
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Anexo 02: Cuestionario a los trabajadores

La presente encuesta tiene por finalidad recoger informacion para mejorar el servicio que
ofrecemos al contribuyente, y la sociedad y al poblador de Pomalca en general marcar la
alternativa que mejor se ajuste a su criterio por lo que agradecemos su colaboracion la
encuesta es totalmente anénimo.

Sexo: Hombre [_] Mujer [_]
1) Muy de acuerdo 2) De acuerdo 3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4) En

Desacuerdo. 5) Muy en desacuerdo

1) ¢Conoce usted la vision de la municipalidad?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

2) ¢En la Municipalidad siempre encuentro a una persona en quien pedir ayuda?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

3) ¢La municipalidad posee valores compartidos por todos sus miembros?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

4) ¢La gerencia de administracion tributaria tiene la capacidad de liderazgo de movilizar
las energias de todos sus miembros para lograr el mismo objetivo?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

5) ¢Conoce usted la mision de la municipalidad?

1) Muy de acuerdo

134



2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

6) ¢Usted apoya en el logro de la misién de la sub gerencia?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

7) ¢Se me da capacitaciones para poder lograr a mision de a sub gerencia de
administracion?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

8) ¢Los objetivos de la municipalidad estan claramente establecidos?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

9) ¢Conoce usted las politicas del sistema tributario para el impuesto predial de la
municipalidad?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

10) ¢De tener conocimiento de las politicas tributarias de la municipalidad, esta usted de
acuerdo con ellas?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo
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11) ¢Apoyaria usted en la creacion de nuevas politicas para la cobranza del impuesto

predial?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5)

Muy en Desacuerdo

12) ¢Las metas del Area de Administracion Tributaria estan claramente establecidas?

1)

Muy de acuerdo

2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5)

Muy en Desacuerdo

13) ¢Esta usted de acuerdo con el cronograma de pagos establecido por la

municipalidad?

1)
2)
3)
4)
5)

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

14) ¢Cree usted que deberia haber mayor flexibilidad en el cronograma de pagos?

1)
2)
3)
4)
5)

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

15) ¢Ud. Trabaja para lograr la meta de la sub gerencia de administracién tributaria?

1)
2)
3)
4)
5)

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo Ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en Desacuerdo

16) ¢Las actividades para la realizacion de sus funciones estan claramente

establecidas?

1)
2)

Muy de acuerdo
De acuerdo
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3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

17) ¢La manera como las tareas han sido divididas en la municipalidad son muy
I6gicas?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

18) ¢Otras areas de la municipalidad prestan ayuda a mi area cada vez que se les pide
ayuda y/o asesoramiento?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

19) ¢Yo tengo definidas las relaciones de ayuda que necesito para desempefiar
adecuadamente mis funciones?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

20) ¢La municipalidad cuenta con instrumentos administrativos adecuados para enlazar a
todas sus partes en un todo congruente?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

21) ¢Cuenta usted con los recursos, materiales para realizar sus actividades?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Nien desacuerdo

4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

22) ¢En su Area los equipos de computo se encuentran Operativos?
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1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

23) ¢La estructura de mi area esta bien disefiada?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

24) ;Se maneja un software de adecuado para esta area?

1) Muy de acuerdo

2) De acuerdo

3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo

5) Muy en Desacuerdo

25) ¢Usted tiene experiencia en atencion al contribuyente?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

26) ¢Se da toda informacion al contribuyente?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

27) ¢Conoce usted cuéles son sus responsabilidades para realizar sus actividades?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

28) ¢Considera usted que realizar varias notificaciones al contribuyente es adecuado?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
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5) Muy en Desacuerdo

29) ¢Conoce usted cuales son los procedimientos para la cobranza del impuesto predial?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

30) ¢Cree usted que los procedimientos para el pago del impuesto predial deben ser
comunicados a los Contribuyentes?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo

31) ¢Apoyaria usted la existencia de nuevos procedimientos para el pago del impuesto
predial en la municipalidad de Pomalca?
1) Muy de acuerdo
2) De acuerdo
3) Nide acuerdo Ni en desacuerdo
4) En desacuerdo
5) Muy en Desacuerdo
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Anexo 03: Matriz de consistencia

Problema Antecedentes Objetivo Hipotesis  Variahles Dimensiones Técnica' Tipo y Diseiio de lvestizacion Poblacién' Muestra
lnstrumento Conclusiones
N. Internae Objetivo General Araheys Irtermg Eneuestz Tipo de Investizacion POBLACTON
;De qua CARLY, A Q20110 Varishle Cuestonaria, Trabagadoces del Ares de
manarz a Venemels & zuteas Fropomer m plan Independients: Cuantitativa: Uttlizz [3 recoleccion v &l andli: de Adremestrarige Tribotana
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m Plan Rezoudazicn Triburariaen mgjorarla elplan Plan Operative kepotess previamente hechas, confia en la medicicn Fomalea ¥ Costribayentes.
Opematreo Muterin de Impussio sobre cobwanza del oparatne . mrranea, gl comteo v frarnentemente en el nzo de Entrevista 2 Gorants:
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mejorr Iz de Induziria, Comareia, ml amhomees Llengue Tune) Coestonaric commportmuenty e e poblecion viliza la reecleceiin. MUESTRA
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pradial en I3 Bacigndn de la dlealdindel  Pomalea Impusstn trehajadoa: del Area
Musicipalidad  Missicipio Colow del predial enla Descriptiva: La imvestigacion descnptiva busea di Adeinistracicn
Dizeital da EstadoZulia) Objetivo rmicipalids samenifiear promisdada carasteristioa: v razzoe Tributariade 2
Foenalea- Especificos: d distrital de FODA Eneussta importantss de cualquier fandmens que v analize” § Musizipatidad
20087 N, Nacionsl Popclea Coeshonano estndios deserpirvos muden de pomers ma: bien Dhstntal de Pomsalea.
MONTORD, C. 20000 “Arabizar o] mdependisete los conceptos o vanahles a lo que s ¥ oontmibiventss
Lz ensu "I cromograma de refieren v ¢ cenian & meds con [ mayor precision
recaudacion ributoria em el pazos del posthle (Hemindez Ferrdndar v Baptieta. 2003).
Feni™. impraeste predial”.
Leeal Ao ks Estructura de plan E""”mc. : Disce d Tavestioaciéa
CHUYES, C. (2003). dvixice dal
i e tesis tebzjom No experimental: :2 define como Iz mvestizacion qus
titalada “Criterins para afiema de 52 raalizard sin masipilar deliberadsments varizhles.
mgorar la giciemsigdela administracidn Atencign al Encuest En este disefin 32 observan los fendmenos tal v como se
cobraea del servicio trabistama”® Cantrbuyents Cuestionanio dan en s eonteto nateral, para despuss anslizarlos.
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Anexo 04: Validacién de juicios de expertos

NOMBRE DEL JUEZ JORGE HERNAN ATOCHE PACHERRES.
PROFESION LIC. EN ADMINISTRACION

TITULO Y GRADO ACADEMICO MSC Investigacion y Docencia Universitaria
ESPECIALIDAD ADMINISTRACION.

INSTITUCION EN DONDE LABORA UNIVERSIDADAD PEDRO RUIZ GALLO.
CARGO DOCENTE.

TITULO DE LA INVESTIGACION

PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA
MUNICIPALIDADA DISTRITAL DE POMALCA 2016.

NOMBRE DELTESISTA PENA OCUPA LALATESSY

INSTRUMENTO EVALUADO Encuesta,

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Encuesta: Medir el grado de satisfaccién del Contribuyente y el
trabajador.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS
VARIABLES.

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada
item y realice de ser necesarias, sus observaciones
ENCUESTA:

PREGUNTA Dejar Modificar Eliminar Observaciones
X

©|o| Njo|g|h|w|[N|F
XX XX XX XX

ENCUESTA: 02

PREGUNTA Dejar Modificar Eliminar Observaciones

[N
x

XX X[ XXX X X X X X[ X X[ X[ X



17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

XX X[ XX X X X[ XX X[ X X[ X] X

31

ANALISIS DOCUMENTAL

Dejar Modificar Eliminar Observaciones
1 X
2 X
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X
Calidad de redaccién de: X
Cuestionarios, entrevistas y analisis
documental
Pertinencia de las variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

JORGE H. ATOCHE PACHER

CLAD _OESEL

Firma /Sello del experto.

S
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CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

JUAN ZAPATA SANDOVAL

PROFESION

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

TITULO Y GRADO ACADEMICO

MSC INVESTIGACION Y DOCENCIA UNIVERSITARIA.

ESPECIALIDAD

ADMINISTRACION.

INSTITUCION EN DONDE LABORA

UNIVERSIDADAD PEDRO RUIZ GALLO.

CARGO

DOCENTE.

TITULO DE LA INVESTIGACION

PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA
MUNICIPALIDADA DISTRITAL DE POMALCA 2016.

NOMBRE DELTESISTA

PENA OCUPA LALATESSY

INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta,

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Encuesta: Medir el grado de satisfaccion del Contribuyente y el
trabajador.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS iTEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES.

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcidon que considera debe
aplicarse en cada itemy realice de ser necesarias, sus observaciones

FRIALIFECOT A .

PREGUNTA

Dejar

Modificar

Eliminar Observaciones

X

OO N[O D|WIN|F

XX XX XX XX

ENCUESTA: 02

PREGUNTA

Dejar

Modificar

Eliminar Observaciones

x

XX X[ XXX X X X X X[ X X[ X[ X
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17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

XX X[ XX X X X[ XX X[ X X[ X] X

31

ANALISIS DOCUMENTAL

Dejar Modificar Eliminar Observaciones
1 X
2 X

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X

Calidad de redaccién de: X

Cuestionarios, entrevistas y analisis

documental

Pertinencia de las variables con los X

indicadores

Relevancia del contenido X

Factibilidad de aplicacion X

Apreciacién Cualitativa

Se concluye que, al aplicar el instrumento, de la encuesta se contara con suficiente
informacién que permita obtener la evidencia para lograr el objetivo de mejorar la
cobranza del impuesto predial. Existe coherencia entre los indicadores y las variables
de estudio, las preguntas se direccionan adecuadamente hacia la informaciéon que se

desea obtener.
i

Firma /Sello del experto.
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CARTILLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Gerardo Gaspar Deza Malca

PROFESION

LIC. EN ADMINISTRACION

TITULO Y GRADO ACADEMICO

MSC Investigacion y Docencia Universitaria

ESPECIALIDAD

ADMINISTRACION.

INSTITUCION EN DONDE LABORA

UNIVERSIDADAD PEDRO RUIZ GALLO.

CARGO

DOCENTE.

TITULO DE LA INVESTIGACION

PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA
MUNICIPALIDADA DISTRITAL DE POMALCA 2016.

NOMBRE DELTESISTA

PENA OCUPA LALATESSY

INSTRUMENTO EVALUADO

Encuesta,

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Encuesta: Medir el grado de satisfaccion del Contribuyente y el
trabajador.

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES.

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcidon que considera debe
aplicarse en cada itemy realice de ser necesarias, sus observaciones

FRIALIFECOT A .

PREGUNTA Dejar Modificar Eliminar Observaciones
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
ENCUESTA: 02
PREGUNTA Dejar Modificar Eliminar Observaciones

1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12

13 X
14 X
15 X
16 X
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17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

XXX XX X XX X X XX X[ X X

31

ANALISIS DOCUMENTAL

Dejar Modificar Eliminar Observaciones
1 X
2 X
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CUALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X
Calidad de redaccién de: X
Cuestionarios, entrevistas y analisis
documental
Pertinencia de las variables con los X
indicadores
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Firma /Sello del experto.
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Anexo 05: Consentimiento informado

“ANO DE LA CONSOLIDACION DEL MAR DE GRAU”

EL ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA,
PROVINCIA DE CHICLAYO, DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE:

AUTORIZA

AlaSra. LALA TESSY PENA OCUPA, identificada con DNI N° 27854548, alumna

del Noveno Ciclo de la Carrera de Administracién de la Universidad Particular
“Senor de Sipan”, el ingreso a esta institucion y brindarle las facilidades
convenientes para recabar la informacién que requiere para el desarrollo de su
tesis denominada: “PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL
IMPUESTO PREDIAL 2016”.

Pomalca, 19 de enero del 2016.

Atentamente,

€iC;
Archivo

CALLE APOLINARIO SALCEDOS/
Teléfono 0

172



Anexo 06: Declaracion jurada

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor Autores
X

Pefia Ocupa Lala Tessy

27854548 2142819779 Virtual

Administracion

Ciencias Empresariales

CTCTO 7%

DATOS DE LA INVESTIGACION
Trabajo de investigacion X
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:
1. Soy autor o autores del proyecto y/o informe de investigacion titulado
Plan Operativo para mejorar la Cobranza del Impuesto Predial de la Municipalidad Distrital de

Pomalca 2016.
La misma que presento para optar el grado de:

Licenciada en Administracion

2. Que el proyecto y/o informe de investigacion citado, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que
la universidad exige y que por lo tanto no atentan contra derechos de autor normados por Ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o falsificacion
en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algun grado académico
previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN y ante terceros, en caso se determinara la comision de algin
delito en contra de los derechos del autor.

Yﬁuﬁ.l»f/d L&

DNI 27854548
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Anexo 07: Formato T1

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN FORMATO

N.° T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 25 de Octubre del 2018
Sefiores

Centro de Informacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

Los suscritos:
PENA OCUPA LALA TESSY, con DNI: 27854548.
En mi (nuestra) calidad de autor (es) exclusivo (s) del trabajo de grado titulado:

PLAN OPERATIVO PARA MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO
PREDIAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA 2016.,
presentado y aprobado en el afio 2016 como requisito para optar el grado de
Licenciada, de la Facultad de Ciencias Empresariales, de la EAP de
Administracion por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Centro de Informacion de la Universidad Sefor de Sipan para que, en
desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro)
trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad
representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de la siguiente manera:

* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través
del Repositorio Institucional en la pagina Web del Centro de Informacion, asi
como de las redes de informacién del pais y del exterior.

 Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines
de conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para
todos los usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la
correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N. © 822.
En efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los
derechos de autor, para lo cual tomard las medidas correspondientes para
garantizar su observancia.

7

PENA OCUPA LALA TESSY 27854548 , ‘a"’x'fﬂ@-'('c Le
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’[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, CARLA ARLEEN ANASTACIO VALLEJOS, Coordinadora de Grados y Titulos de
la EAP de Administracidon y revisor de la investigacion aprobada mediante
Resolucién N° 0811-FACEM-USS-2016, presentada por la egresada PENA OCUPA
LALA TESSY , autora de la investigacion titulada: PLAN OPERATIVO PARA
MEJORAR LA COBRANZA DEL IMPUESTO PREDIAL EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA - 2016, puedo constar que la
misma tiene un indice de similitud de 17 % verificable en el reporte final del
andlisis de originalidad mediante el programa URKUND.

Por lo que concluyo que la investigacién cumple con los lineamientos establecidos
en la Resolucidn Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar
plagio y uso de URKUND en la USS.

Pimentel, 30 de mayo de 2018

é | Gt Q’/Jl/a//'} %

Mg. Carla Arleen Anastacio Vallejos
DNI N° 43637619
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URKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: PENA OCUPA.docx (D39522910)
Submitted: 5/30/2018 5:18:00 PM
Submitted By: cvallejos@crece.uss.edu.pe
Significance: 17 %

Sources included in the report:

Saavedra Torres & Aguilar Carranza Norbil.docx (D39471263)
BAIQUE_TIMANA_DENNIS_BRAYAN_MAESTRIA_2017.pdf (D29779910)

Carla Elizabeth Castillo Guevara-Tesis.doc (D36862445)

Chafloc Tirado Maritza del Pilar.docx (D39467004)

Campos Hernandez Liliana Doreli.docx (D37265785)

Millones Silva, Miriam Vanessa.docx (D36525195)

Altamirano Tocas & Montenegro Oblitas.docx (D38239096)
http://www.monografias.com/trabajos94/metodologia-investigacion-cientifica/metodologia-
investigacion-cientifica3.shtml
http://docplayer.es/66840677-Facultad-de-ciencias-administrativas-y-ciencias-economicas-
carrera-profesional-de-ciencias-administrativas.html
http://riuc.bc.uc.edu.ve/handle/123456789/3364
http://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/UCV/12017/paredes_be.pdf?
sequence=1&isAllowed=y

http:/faempresarial.com/servicios/
revista/41_1_DEUDKAWLNVDGMETTYMMQBPWXZAOKAAXDERHOSDAFZELMIEGGQS.pdf
http://docplayer.es/10071711-Manuales-para-la-mejora-de-la-recaudacion-del-impuesto-
predial.html

http://www.munimolina.gob.pe/index.php/tributosmunicipales/legislacion-tributos/item/1022-
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