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RESUMEN
El trabajo investigacion tiene por objetivo determinar las estrategias adecuadas
que permitan incrementar la recaudacion tributaria en la unidad de otros
ingresos — Departamento de Cobranzas del SATCH - Chiclayo, siendo
identificadas las estrategias de: Comunicacién, Cultura Tributaria, Rebaja de
Multas, Otorgamiento de Incentivos a los contribuyentes.
Se ha disefiado objetivos claros que incrementen la recaudacion tributaria de
los centros de abastos y kioskos ubicados en la ciudad de Chiclayo.
La ampliacion de la base tributaria municipal, repercutiria en un incremento de
los ingresos municipales y con ello, un mayor bienestar de la ciudadania, a
través de servicios y obras publicas; es ello de suma importancia la solucién a
la critica encontrada, mediante el planteamiento de estrategias econémicas que
ayuden a incrementar la base tributaria municipal, que sirva de apoyo a una
recaudacion sostenible en el transcurso del tiempo.
Los resultados, evidencian que se hace necesario poner mas atencion en
realizar una retroalimentacion y evaluar la posibilidad de crear un plan en el
Departamento de Cobranzas del Servicio de Administracion Tributaria de
Chiclayo (SATCH) a fin de establecer planes estratégicos para la satisfaccion
en el servicio a los contribuyentes y mejorar los niveles de recaudacion.
Palabras clave: Estrategia, recaudacion tributaria, incremento, eficiencia

tributaria.



ABSTRACT
The research work aims to determine appropriate strategies to increase tax
collection drive in other income - Collections Department of SATCH -
Chiclayo, being identified strategies: Communication, Culture Tax, Fines

Rebate, Incentive Grant taxpayers.

Clear objectives is designed to increase tax collection centers supplies and

kiosks located in the city of Chiclayo.

The extension of the municipal tax base would affect an increase of municipal
revenues and thus greater welfare of the citizenry, through services and public
works; is therefore of utmost importance that found the solution to criticism, by
raising economic strategies that help increase the municipal tax base that

supports a sustainable revenues over time.

The results show that it is necessary to pay more attention to making feedback
and assess the possibility of creating a plan Collections Department of the Tax
Administration Service of Chiclayo (SATCH) to establish strategic plans for

the satisfaction of service taxpayers and improve collection rates.

Key word: Strategy, tax collection, increase tax efficiency.
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CAPITULO |
INTRODUCCION



I. INTRODUCCION

La investigacion tiene como objetivo disefiar un plan de estrategia para
incrementar la recaudacién en la unidad de otros ingresos — Departamento de
Cobranzas del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo - SATCH,;
Organismo Publico Descentralizado de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, cuya actividad principal es recaudar todos los ingresos tributarios y
no tributarios de dicha Municipalidad.

El presente informe se ha estructurado en cuatro capitulos que detallo lineas

abajo.

En el Primer Capitulo abarca el Problema de Investigacion, donde esta la
realidad problematica, Trabajos previos, teorias previas ademas estd la
formulacion del problema, justificacion e importancia del estudio, hipétesis de
la investigacion, y los objetivos.

El Segundo Capitulo contiene el Material y Método, es decir la metodologia a
ser utilizada seguido por el tipo y disefio de investigacién, poblacién y muestra,
variables, operacionalizacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad, procedimientos de analisis de datos, aspectos éticos y
criterios de rigor cientifico.

El Tercer Capitulo contiene el Analisis e Interpretacion de los Resultados,
donde se observa los resultados estadisticos en tablas y figuras obtenidos de la
aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, ademas esta la discusion de
resultados.

El Cuarto Capitulo contiene las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones en base a las conclusiones.
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1.1. Realidad Problematica:

Que, mediante Edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003, de fecha 13 de
mayo de 2003, se crea el Servicio de Administracion Tributaria de
Chiclayo — SATCH, Organismo Publico Descentralizado de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, el cual tiene por finalidad
organizar y ejecutar la administracion, recaudacion y fiscalizacion de
todos los ingresos tributarios y no tributarios municipales.

El articulo 74° de la Constitucion Politica del Pert prescribe que: “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 o 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 sefiala la ley”.
Asimismo el literal de la Norma IV del Titulo Preliminar del Texto
Unico Ordenado del Codigo Tributario, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 135-99-EF, dispone que: “Sélo por Ley o por Decreto
Legislativo, en caso de delegacion, se puede Normar formas de extincién

de la obligacion tributaria distintas a las establecidas en este Codigo”.

La recaudacion de deudas no tributarias, es por el alto grado de

morosidad que existe en los mercados de Chiclayo, desde hace muchos

afios se estd haciendo un problema ya que muchos comerciantes durante
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tiempos anteriores se oponian al Pago de la Merced Conductiva, por
problemas Politicos, Sociales y econdémicos, ya que mucho de ellos no
cuentan con el mismo giro comercial.

En los Mercados de la ciudad de Chiclayo y Ocupacién a la Via Publica
(Kioscos y Exhibidores) y Arrendamiento de Tiendas, un 40% de
conductores de puestos fijos de los Centros de Abastos de Chiclayo, no
pagan de manera regular sus tributos Municipales (Merced Conductiva),
informo el jefe de la Unidad de Otros Ingresos - SATCH.

A continuacion definimos y detallamos la tasa del pago semanal, mensual
segun los giros de los usuarios y ubicacion geografica de mercados,
siendo un total de 10 Centros de Abastos y kioskos de Chiclayo que se

tiene a cargo para la recaudacion:
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TABLA N° 1: Cuadro de Mercados, nUmero de contribuyentes y ubicacion

Geografica.

TASA SEMANAL
TASA . N°
MERCADOS GIROS GIROS UBICACION
MENSUAL . CONTRIBUYENTE

MODELO 1050 7.00 160.00 @ Cercado Chiclayo. 3,800
CENTRAL 10.50 7.00 Centro de Chiclayo 374
DIEGOFERRE =~ 7.00 = 3.50 0 P.J. Diego Ferré 42
B. GAMARRA 7.00 350 150.00 P.J. San Antonio 55
JOSE BALTA 7.00 3.50 0 P.J. Camalito 521
BUENOSAIRES 7.00  3.50 0 Santa Victoria 114
JOSE OLAYA 7.00 350 120.00 P.J. José Olaya 113
JOSE 700 350 12000 Urb. José Quifionez 114
QUINONEZ
09 DE

7.00 3,50 130.00 P.J. 09 Octubre 218
OCTUBRE
A 7.00 3.50 0 Urb. La primavera 32
PRIMAVERA

Cercado y Av.
KIOSKOS 7.00 0 o 123
principales
TOTAL CONTRIBUYENTES : 5,506

El funcionario (encargado), de la Unidad de Otros Ingresos, sefial6 que
desde el afio 2004 hasta Abril del 2013, las pérdidas econémicas por
morosidad en el pago de la merced conductiva ascienden S/.
3’102,199.00 Nuevos Soles, deuda que corresponde a los centros de
abastos de la comuna Chiclayana, y S/. 142,485.00 Nuevos Soles, deuda
que corresponde a los Kioscos y exhibidores durante los afios 2006 a

abril del 2014; cifra que va en aumento.
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Es asi que en la actualidad existe 5383 conductores de puestos fijos, y
123 que corresponden entre los Kioscos y exhibidores; los mismos que
estan siendo notificados, con la finalidad que realice sus pagos de manera
oportuna y permanente.

Ante esta situacion y para crear conciencia entre los conductores es que
se han iniciado los procesos de reversion de puestos, situacion que esta
contemplada en el reglamento de mercados.

El Jefe de la Unidad de Otros Ingresos, manifestd que existen casos de
conductores que adeudan por concepto de merced conductiva hasta nueve
afios, habiendo realizado todo tipo de Beneficio tributario para ser

efectivo este tributo, y no lo han cumplido.

A Nivel Internacional, Valencia Valera José (2008), — Venezuela. En su
tesis titulada “Estrategias para aumentar la recaudacion del Impuesto a la
Actividades Econdmicas en la Alcaldia del Municipio Valera estado
Trujillo — VENEZUELA?”, llevado a cabo en la universidad Valle del
Momboy, quien plante6 como objetivos, proponer estrategias para
aumentar la recaudacion del impuesto a las Actividades Econdmicas,
siguiendo una metodologia con tipo de investigacion descriptiva, con un
disefio de campo, para la ejecucion de la misma se hizo un conjunto de
técnicas tales como la observacién, documentacion y la encuesta, la cual
fue aplicada a los empleados del departamento de fiscalizacion.

Igualmente fue disefiado un instrumento de recoleccion de datos en
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forma de cuestionario conformado por 30 items. Para el analisis de los
resultados utilizaron las técnicas descriptivas en las preguntas
alternativas, por medio de frecuencias y porcentaje que muestran los
resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario, concluyéndose que
existe un conjunto de dificultades en el proceso de recaudacion de
impuestos recomendandose su pronta solucion.

Esta investigacion tiene importancia porque el desarrollo de la misma
constituye elementos que permiten fundamentar la variable objeto de
estudio de la presente, como lo es proponer estrategias para mejorar el
proceso de recaudacion de impuestos municipales, y aportando marco
tedrico para sustentar el actual estudio (Naser, Alejandra / Concha,

2011)

CITAS DE ESTRATEGIAS INTERNACIONALES:
No obstante, luego de realizar un diagndstico en la direccién de hacienda
de la alcaldia del municipio Coldn, se detectdé que no cuenta, con la
autonomia financiera necesaria para lograr cubrir los gastos puablicos
exigidos para el plan operativo anual y, por lo tanto, no puede ofrecer los
servicios publicos demandados por los coloneses, sin que para ello
recurran en gran medida a los ingresos obtenidos por el situado

constitucional municipal.
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En estas circunstancias, es necesario aplicar estrategias, para
incrementar la recaudacion, y obtener ingresos econémicos a la comuna 'y
recuperar la morosidad de esta situacion de déficit financiero en la
alcaldia del municipio Coldn, con la deficiencia de las gestiones publico
local y, en mayor relevancia, en la administracion tributaria del
municipio. Efectivamente, esta Ultima condicion relacionada
directamente, con fallas en el sistema de recaudacion vy fiscalizacion de
los ingresos, por concepto de impuestos municipales y, en mayor,
énfasis, con el impuesto a las actividades econdmicas, en ausencia, de
correctivos que modifique esta problemaética. La presente investigacion,
tiene como finalidad sugerir la implementacion de un sistema de
recaudaciéon tributaria en materia de impuesto a las actividades
econdmicas a la alcaldia del municipio Colon, con el fin de contrarrestar,
en gran parte, el déficit recaudador de este impuesto.

¢Qué estrategia de recaudacion permitiria a la Direccion de Hacienda de la
alcaldia del municipio Colén del estado Zulia, obtener mayores margenes
de efectividad en la obtencidn de ingresos propios?

1. Determinar la efectividad de las actividades de recaudacion del
impuesto sobre actividades econdmicas industriales, comerciales, de
servicio o de indole similar llevadas a cabo por la Direccion de Hacienda
de la alcaldia del municipio Col6n del estado Zulia.

2. Identificar el nivel tecnoldgico e informativo de la Direccion de Hacienda

de la alcaldia del municipio Col6n del estado Zulia.
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3. Describir el nivel de capacitacion del recurso humano adscrito a la
Direccion de Hacienda de la alcaldia del municipio Colon del estado
Zulia.

4. Analizar los procedimientos de recaudacion del impuesto sobre las
actividades economicas, industriales, comerciales, de servicio o de indole
similar llevados por la Direccion de Hacienda de la alcaldia del

municipio Coldn del estado Zulia.

APORTE (comentario)

En estas circunstancias, es necesario aplicar estrategias para incrementar
la recaudacion, y obtener ingresos econdémicos a la comuna del
Municipio de Colén, y recuperar la falta de cultura tributaria que existe
en esta generacién actual, en esta situacion del bajo déficit financiero
que no tiene el municipio debe obligatoriamente ejecutar y crear
ordenanzas Municipales de alcaldia del municipio Colén, de acuerdo a la
Ley Orgénica de municipios con la finalidad de reducir la deficiencia de
recaudacién, y lograr obtener metas de ingresos fructiferos, en la

administracion tributaria del municipio.

CITAS DE RECAUDACION A NIVEL INTERNACIONAL :
(Carlos & Perez, 2016) En Venezuela, los municipios, en su gran

mayoria, no cuentan con unas finanzas locales que les proporcionen
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ingresos sustentables, los cuales hacen que lleguen a estar a expensas
siempre de los ingresos presupuestados por la Nacion, a través del
situado constitucional municipal. Esto se observa en gran medida en los
niveles deficientes de recaudacion de los diversos impuestos
municipales, tales como los establecidos constitucionalmente como, el
impuesto a las actividades econdmicas, el impuesto inmobiliario, el
impuesto vehicular, espectaculos publicos, publicidad y propaganda,
entre otros. Segun Gonzalez (1998), la situacion de dependencia de los
fondos del situado constitucional, en que se encuentra la mayoria de los
municipios de Venezuela, obedece a la incapacidad de los mismos para
explotar su potencial de recaudacidon, tanto por los problemas
administrativos, referidos a la complejidad de los procedimientos y por
eficiencia, asi como por problemas técnicos referidos a la ausencia de
registro y catastro.

En el municipio Coldn, al igual que otros municipios de Venezuela, se
aprecian problemas en relacion con el nivel de recaudacion del
impuesto a las actividades economicas, asi como también, los otros
impuestos ordinarios directos. Esto pudiera observase en la carencia de
los servicios publicos que ofrece la alcaldia de este municipio, a la
comunidad. Ademas, durante la fase exploratoria de esta investigacion,
se logré conocer mediante conversacion con los funcionarios de la
Direccion de Hacienda de la alcaldia del municipio Colon, que del total

de empresas registradas como contribuyentes, s6lo una porcién y/o

18



porcentaje paga puntualmente, el Impuesto a las actividades
econdmicas, por lo que la alcaldia, depende en gran medida del situado
constitucional municipal.

Acerca de estas situaciones identificadas, en una primera aproximacion,
a la problematica de la investigacion, se considera que las mismas
deberian ser analizadas con mayor detenimiento, tomandose asi las
decisiones que amerite la magnitud de las complicaciones existentes en
el proceso de recaudacion del impuesto a las actividades econdmicas.
Y, ya que el tema de los impuestos, es para los municipios un factor
fundamental, tanto en su propio desarrollo interno, como en la relacién
de las comunidades que abarca su territorio. Se hace imperioso resaltar,
que en la medida en que la Alcaldia del Municipio Col6n no logre
incrementar sus niveles de recaudaciéon de sus impuestos,
consecuentemente la calidad de vida de su comunidad podria verse
afectada, econémica y socialmente.

Es por ello, que el objeto de estudio de la presente investigacion, es en
primer, lugar evaluar la gestion tributaria realizada por la alcaldia del
municipio Coldn, en materia de impuesto sobre las actividades
econdmicas, de forma tal que se pueda proponer un modelo de sistema
de recaudacion que le permita a la direccién de hacienda de la alcaldia
del municipio Colén del estado Zulia, obtener ciertas acciones o
estrategias que la lleve a alcanzar, una recaudacion de forma correcta,

voluntaria, oportuna y al menor costo, facilitando la inversion y la
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gestion privada. Por consiguiente, se hace necesario plantear la

siguiente interrogante:

e /Cudl es la efectividad de las actividades de recaudacion del impuesto
sobre actividades econémicas industriales, comerciales, de servicio o
de indole similar llevadas a cabo por la Direccion de Hacienda de la
alcaldia del municipio Col6n del estado Zulia?

e ;Cual es el nivel tecnoldgico e la Direccion de Hacienda de la
alcaldia del municipio Coldn del estado Zulia?

e ;Cual es el nivel de capacitacion del recurso humano adscrito a la
Direccion de Hacienda de la alcaldia del municipio Colén del estado
Zulia?

e ;Cuales son las caracteristicas del sistema de recaudacion del
impuesto sobre las actividades econdmicas, industriales,
comerciales, de servicio o de indole similar utilizados por la alcaldia
de Chacao y como se vinculan con los procedimientos de
recaudacion llevados por la Direccién de Hacienda de la alcaldia del

municipio Colon del estado Zulia?

APORTE (comentario)

Al respecto, de su recaudacion segun lo que exponen en sus tesis, no
obtienen buenos resultados en sus cobranzas, para que logre el
municipio emprender esta accion, deben apoyarse en la competencia

tributaria que les ha sido atribuida desde la Constitucion Nacional,
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que le da garantia del ejercicio de su autonomia financiera
municipal, atribuyéndosele la creacion, recaudacion e inversion de
sus propios ingresos, provenientes de los impuestos, tasas Yy
contribuciones. Ademas, los municipios estan obligados a ampliar,
mejorar y reformar los sistemas de percepcion de estos ingresos. En
tal sentido, es importante adaptar, actualizar y aplicar las ordenanzas

que regulan la materia impositiva en el &mbito municipal.

A Nivel Nacional, Sanchez L. (2010) La Esperanza — Trujillo — Perd
en su trabajo de Investigacion “Estrategias Economicas Para La
Ampliacion De La Base Tributaria De Trujillo”. Nos menciona que
la fuente de financiamiento de obras publicas para brindar bienestar
a la sociedad radica en la recaudacién de los tributos. Por tanto, a
mayor ampliacién de la Base Tributaria municipal, implica mayores
ingresos municipales y a su vez mayores servicios para la
comunidad. De alli surge la necesidad de plantear una solucién
integral a la gestién de la base tributaria municipal para generar
mayores ingresos municipales y con ellos mayores servicios

publicos, como pistas, alcantarillado, agua, luz eléctrica, etc.

La ampliacién de la base tributaria municipal, repercutiria en un

incremento de los ingresos municipales y con ello un mayor

bienestar de la ciudadania, a través de servicios y obras publicas; es
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ello de suma importancia la solucion a la critica encontrada.
Mediante el planteamiento de estrategias econdmicas que ayuden a
incrementar la Base Tributaria Municipal, que sirvan de apoyo a una
recaudacion sostenible en el transcurso del tiempo.

Por lo expuesto considero el presente tema amerita ser investigado
para conocer la situacion y perspectiva de la tributacién municipal

para el desarrollo local y nacional.

A Nivel Local, La recaudacién de los ingresos tributarios de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo estuvo a cargo de la Oficina
de Rentas, la que formaba parte de la estructura interna de la misma
Municipalidad. Debido a la coyuntura politica, los municipios fueron
limitados en sus competencias y recursos, la disciplina fiscal se
debilitd, la corrupcion incremento y la oficina de rentas tenia bajos
niveles de recaudacion de pagos voluntarios de los impuestos
municipales no tenian la capacidad para fiscalizar el cumplimiento
tributario y aplicar estrictamente la legislacion vigente, debido a un
sistema informatico obsoleto de registro de contribuyentes y con un
profesional no comprometido, frente a este escenario, la alta
direccion de la Municipalidad Provincial decide llevar a cabo en
Mayo del 2003 una reorganizacion en el area de administracion y

recaudacion tributaria local (Carlos & Perez, 2016)
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Creandose el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo,
mediante edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003, como un
organismo descentralizado de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, cuya funcién principal es la administracion, fiscalizacion y
recaudacion de los ingresos tributarios y no tributarios del Gobierno
Provincial de Chiclayo, la cual no solamente cumple con ser un ente
recaudador, sino que también lleva adelante diversas actividades
culturales y sociales.

La creacion de un SAT implica la modernizacién drastica de estos
sistemas e implica también personal capacitado que tenga
conocimientos técnicos Y tributarios (Mirada, Gobierno, & Perdq,

n.d.)

Diagnostico Institucional del Area:

Objetivos Estratégicos y Estrategias 2010 - 2015

Objetivos Estratégicos Estrategias

Recaudacion e ingresos: | Proponiendo diversas alternativas

administrar  eficientemente  los | financieras para la cancelacion de

ingresos tributarios de la MPCH. la deuda, implementando puntos

estratégicos de cobranza.

Mejores servicios: mejorar la | Agilizar los procedimientos

percepcion de servicios de los | operativos, 'y  administrativos
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contribuyentes

dentro de la normativa vigente.

Contribuyentes: incrementar el

numero de contribuyentes

Reforzando la iniciativa a la

conciencia tributaria en forma

masiva

Produccion: incrementar la
productividad de todas las
actividades funcionales del
SATCH.

Ejecucion del plan estratégico del
mediano plazo que asegure la
sostenibilidad de sus alineamientos
utilizando

y  objetivos una

metodologia de supervision y

control de indicadores balance.

Gestion : mejora la gestion

Disefiar mecanismos de
planificacion y de control que
permitan el uso efectivo de los

recursos.

Buen clima laboral: mejorar el

clima organizacional

Potenciando la formacién continua
en el estricto orden y cumplimiento

de la normativa vigente.
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1.2. Trabajos previos
Los antecedentes representan los trabajos de investigacion relacionados
con el tema de estudio que se ha realizado y que permiten ubicar un
contexto en el que se desarrolla el presente trabajo, entre estos se

encuentran los siguientes:

En el Ambito Internacional, (Peru, n.d.) Las contribuciones en México
poseen determinadas caracteristicas y tienen como base la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM); estas
caracteristicas son aplicables a cualquier tipo de contribuciones, sean
estas de caracter Federal, estatal o municipal. Con lo anterior, Delgadillo
distingue las caracteristicas de las contribuciones en México, las cuales
se enuncian a continuacion:

Variables 1: Estrategias

Tenemos 02 antecedentes internacionales:

Obligacion Personal.- Se establece que es una obligacion personal
porque tal como lo sefiala el texto constitucional, los mexicanos deben
contribuir para los gastos publicos; ésta caracteristica sefiala que existe
una relacion juridico-tributaria entre las personas para el cumplimiento
de sus obligaciones fiscales, la cual se refiere basicamente al pago de las
contribuciones necesarias para cubrir el presupuesto publico.

01. Actitud politica del gobierno, con respecto a la gestion de la

cobranza Tributaria.
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02. Aplicacion de las normas tributarias a los contribuyentes.

Variables 2: recaudacién

Tenemos 02 antecedentes internacionales de recaudacion:

La recaudacion Tributaria (recaudacion, fiscalizacion, asuntos técnicos y

juridicos, informatica, administrativo financiero, y recursos), se aplican

para la recaudacion.

1. Autonomia administrativa, presupuestal y financiera de la
Administracion Tributaria para recaudar.

2. Estructura de los principales sectores y funciones bajo el control de
la Administracion de la recaudacion.

3. Acciones de cobranza (motivacionales, informativas y coercitivas)

de la Administracion Tributaria dirigida a los contribuyentes.

Otros conceptos:

Aportacion Pecuniaria.- (Vargas Dias, 2011) La aportacion pecuniaria
refiere al pago monetario o econdmico de los impuestos establecidos en
las leyes, con el objeto de contribuir para el gasto publico. En efecto, el
Estado tiene distintos mecanismos por el que puede cobrar a las personas
las contribuciones correspondientes. Cabe aclarar que no todas las
contribuciones son de caracter pecuniario, debido a que también existen

contribuciones que se pagan en especie.
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Para el Gasto Publico.- (Fustero, n.d.) La Constitucion establece que
las contribuciones deben de cubrir el gasto publico de la Federacion, el
Distrito Federal, estados y municipios. Es importante aclarar que lo
recaudado por concepto de contribuciones Unicamente puede asignarse al
gasto publico y no pueden utilizarse con otros fines, sin embargo, esta
disposicion no siempre se cumple, ya que la utilizacion de los recursos
publicos en ocasiones se encuentra viciada porque los ingresos son
utilizados en fines distintos al establecido constitucionalmente.
Proporcional y Equitativa.- (Gobierno Abierto (Presidencia de
Consejo de Ministros), n.d.) La proporcionalidad y equidad ademas de
ser una de las caracteristicas de las contribuciones, también corresponden
a uno de los principios de los impuestos, asi como lo establece la
Constitucion Politica, todos los mexicanos deben contribuir para los
gastos publicos de manera proporcional y equitativa, sin embargo, estos
elementos son los que mas controversia generan respecto Sus
caracteristica propias; esto es, porque lo proporcional hace alusién a que
los tributos se deben establecer en proporcion a las riquezas de las
personas, dicho principio genera descontento entre los que mas aportan
por concepto de sus impuestos. Por su parte, la equidad refiere a la
aplicacion de la ley en igualdad de condiciones a los que se encuentran
en igualdad de circunstancias.

Establecimiento sélo a través de una Ley.- (Peri Gobierno Abierto,

2012) El mandato constitucional establece que las contribuciones tendran
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validez unicamente cuando se establezcan mediante una ley, de esta
forma se cumple el principio de legalidad en materia tributaria. Para el
caso de las contribuciones federales, el Congreso de la Unién es el
organo facultado para emitir estas leyes, en los gobiernos municipales
corresponde a las Legislaturas Locales la emision de leyes en esta

materia.

En el Ambito Nacional, (PCM et al., 2012) De acuerdo a la evaluacion
presupuestaria de la Municipalidad Provincial de Huaraz se ha
determinado una baja recaudacion de impuestos y contribuciones. Al mes
de Diciembre- 2010, del 100%, solo se ha captado un 65%, lo cual
afectara la realizacion de las funciones propias de la comuna; porque no
estara en condiciones de realizar las obras publicas que corresponden al
ente municipal.

Las causas de esta problematica son diversas, aungue la que tiene mayor
incidencia es la falta de estrategias tributarias adecuadas que provengan
de la politica tributaria municipal y se concreten en acciones tributarias
municipales que permitan incrementar la recaudacion de tributos que
corresponden al ente municipal.

La Gerencia de Administracion Tributaria y Renta, no dispone del
personal capacitado y entrenado para las funciones que competen a esta
area. Tampoco se han desarrollado politicas tributarias orientadas a

obtener altos niveles de recaudacion. Esta dependencia y la
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Municipalidad en general no desarrollan campafas de educacion,
concientizacion ni generacion de una cultura tributaria, que lleve a los
vecinos a pagar sus tributos. Solo se emiten amenazas a los vecinos que
no cumplen, que por lo demas no se concretan porque la Municipalidad
no ejerce en toda su magnitud sus atribuciones como componente de la
Administracion Tributaria. De no solucionarse este problema va a

Venir en la falta de cumplimiento de las metas y objetivos tributarios por
parte de la Municipalidad (Jolias, 2015)

Huaraz es una provincia que afio a afio crece vertiginosamente en forma
desordenada, no interesando a las autoridades de turno ordenar y contar
con un buen catastro que controle el registro de predios, licencias de
construccion, no actualizan la base de datos, tal es asi que no es posible
determinar la cantidad exacta de predios de la provincia de Huaraz tanto
de la zona urbana como de la zona rural, esto se ve reflejado en la escasa
recaudacién tributaria por parte de la Gerencia de Administracion
Tributaria (Idrogo, 2012)

Tomando en cuenta algunos estudios similares realizados por
investigadores locales, se consideré necesario realizar la presente
investigacion con el objetivo general de determinar las estrategias
tributarias adecuadas que incrementen la recaudacion tributaria de la
Municipalidad Provincial de Huaraz, en el periodo 2008-2010.

Se entiende por Estrategias Tributarias al conjunto de actividades que

debe concretar una entidad para lograr sus fines y objetivos. No existen
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estrategias buenas y malas en si mismas, pero si estrategias adecuadas o

inadecuadas para un contexto determinado.

Una gestion eficiente es aquella basada en la planificacion estructurada

en proyectos de corte moderno y eficaz, se lograria que el municipio

consiga sus fines frente a las colectividades, pero también implica
analisis y evaluacién de las fortalezas y debilidades propias con
proyecciones al futuro y definiendo objetivos, las metas y las estrategias

gue van a hacer posible su logro (CHOQUE RAMOS, 2015)

La recaudacion tributaria comprende el cobro de los tributos, los

intereses, asi como las multas. Para tener una recaudacion econémica,

eficiente, efectiva y en constante mejora continua se requiere la toma de
decisiones sobre la base de normas, procesos y procedimientos.

Variables 1: Estrategias

Tenemos antecedentes Nacionales:

Ante los hechos observados se propuso estrategias tributarias que

permiten incrementar la recaudacion tributaria en la Municipalidad

Provincial de Huaraz, siendo los siguientes:

1. Estrategia de Comunicacion La television es un recurso que se debe
explotar aprovechando el distinguido tele centro Global Noticias de
Huaraz que ha sido galardonado a nivel nacional en varias ocasiones.

2. Estrategia de Cultura Tributaria La creacion de cultura tributaria
dentro de un territorio debe ser constante de manera que se logre de

manera voluntaria el pago de los contribuyentes. Una alternativa
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novedosa podria ser la formacion de los Circulos de Interés

Tributarios.

Estrategia de Concertacion (otorgamiento de incentivos a los

contribuyentes) La concertacion es entendida como busqueda de

acuerdos convenientes para todos. Implica que los recursos

econémicos, humanos y de infraestructura pertenecientes a los

actores institucionales y comunitarios se colocan en la mesa de

negociacion.

Estrategia de Otorgamiento de Incentivos a los Contribuyentes

gue Pagan sus Tributos Oportunamente En nuestro pais se han

venido otorgando beneficios a los que pagan fuera de plazo, antes que

a los vecinos cumplidores de sus obligaciones tributarias.

Variables 2: recaudacion

Tenemos 02 antecedentes Nacionales de recaudacion:

1. Recaudar con alta presion, haciendo prevalecer lo que indica la
ordenanza, para obtener logros de la recaudacion de los tributos.

2. Capacitacion y adiestramiento del personal.

En el Ambito Local, (Punibles, Académicos, Ignacio, Gomez, &

Torre, 2007) La recaudacion de los ingresos tributarios de la

Municipalidad Provincial de Chiclayo estuvo a cargo de la Oficina de

Rentas, la que formaba parte de la estructura interna de la misma

Municipalidad. Debido a la coyuntura politica, los municipios fueron
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limitados en sus competencias y recursos, la disciplina fiscal se debilito,
la corrupcion incremento y la oficina de rentas tenia bajos niveles de
recaudacién de pagos voluntarios de los impuestos municipales no tenian
la capacidad para fiscalizar el cumplimiento tributario y aplicar
estrictamente la legislacion vigente, debido a un sistema informatico
obsoleto de registro de contribuyentes y con un profesional no
comprometido, frente a este escenario, la alta direccion de la
Municipalidad Provincial decide llevar a cabo en Mayo del 2003 una
reorganizacion en el area de administracién y recaudacion tributaria
local.

Creandose el Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo,
mediante edicto Municipal N° 001-A-GPCH-2003, como un organismo
descentralizado de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, cuya
funcién principal es la administracion, fiscalizacion y recaudacién de los
ingresos tributarios y no tributarios del Gobierno Provincial de Chiclayo,
la cual no solamente cumple con ser un ente recaudador, sino que

también lleva adelante diversas actividades culturales y sociales.
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A Mediados Modelo SATCH
Del 2003 2004

-Rescata los
procedimientos
- burocraticos, aplica
-Bajos ingresos instrumentos de la
-Altos Indeces de nueva gestion.
Morosidad

R ES informaticos
obsolestos o inexistentes

-Transparencia en la
gestion.

-Aplicaciones de
nuevas soluciones
tecnologicas.

Los problemas de la Recaudacion de los diversos conceptos (Merced
Conductiva, Arrendamientos) de la Unidad de Otros ingresos,
Departamento de Cobranzas SATCH. Debido los Problemas sindicales
que siempre influyen sus protestas contra la autoridad Edil por la falta de
obras que no se realizan en los centros de abastos.

La falta y compromiso de pago de los contribuyentes, unos de los
factores que aluden los contribuyentes son los nuevos super Mercados
que actualmente se estan desarrollando incrementando en la ciudad de
Chiclayo, y esto perjudica que mayor competitividad exista con la venta
de sus productos.

Variables 1: Estrategias

Tenemos 2 antecedentes Locales:

Variables 2: Recaudacion

Tenemos antecedentes Locales:
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ALVAREZ MIRANDA

Recaudar impuestos es una funcion vital para cualquier Estado, aunque
no siempre recaudar impuestos ha sido bien visto a lo largo del tiempo.
Una buena recaudacion no sélo permite que el aparato estatal funcione y
sea percibido como eficiente sino que también posibilita que los recursos
sean invertidos en los sectores mas necesitados. A nivel municipal, esta
importancia no deja de ser relevante pues la municipalidad es la
representacion mas cercana y visible que los ciudadanos tienen del
Estado en su localidad.

Los SATSs surgen como una alternativa a la administracion tradicional a
través de las Oficinas de Rentas.

El diagnostico era que los niveles de recaudacién en estos drganos eran
bajos y las tasas de morosidad elevadas; por otro lado, existian focos de
corrupcion de algunos funcionarios que imposibilitaban un adecuado
registro y la consiguiente fiscalizacién; adicionalmente los sistemas
informaticos para la sistematizacion eran obsoletos o inexistentes. La
creacion de un SAT implica la modernizacion drastica de estos sistemas e
implica también personal capacitado que tenga conocimientos técnicos y
tributarios.

A través de una investigacion y trabajo de campo financiado por la
cooperacién britanica (DFID), Ciudadanos al Dia, intenta acercarse de
manera técnica al funcionamiento practico de los SATs. Este primer

informe tiene como finalidad explicar el rol de los SATs en la
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administracion tributaria municipal y analizar los niveles de eficiencia
alcanzados desde su creacion. Para tal efecto, se analiza en particular el
desempefio recaudatorio de los SATs y se mide el nivel de eficiencia en
la recaudacion de los principales impuestos o tasas municipales.

No estd demas advertir de las dificultades en la obtencion de informacion
que presento esta investigacion; pues no solo, en algunos casos, no existe
informacion historica, incluso de afios recientes, sino que ademas la
metodologia de presentacién de la informacidn no es uniforme pues varia
segun el organismo estatal al que se consulta. Pese a ello, se ha tratado de
sistematizar la informacion existente y trabajarla de manera técnica.

Se espera que este acercamiento al rol recaudador de los municipios a
través de los SATs constituya el primer esfuerzo para ahondar en los
mecanismos que fortalezcan la capacidad tributaria de los municipios,
que a la larga incidira, si se utilizan bien los recursos y con transparencia-

en méas y mejores servicios para los ciudadanos.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Estrategias de Recaudacion.

La estrategia competitiva consiste en desarrollar una amplia
formula de cémo la empresa va a compartir, cuales deben ser sus
objetivos y que politicas serdn necesarias para alcanzar tales

objetivos. M. Porter (Autor)
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Se plante6 como objetivos, proponer estrategias para aumentar la
recaudacion de impuestos a la actividades econdémicas, siguiendo
una metodologia con tipo de investigacion descriptiva, con un
disefio de campo, para la ejecucién de la misma se hizo un
conjunto de técnicas tales como la observacion, documentacion y
la encuesta, la cual fue aplicada a los usuarios de la conduccion
de puestos de los mercados de abastos. Igualmente fue disefiado
un instrumento de recoleccion de datos en forma de cuestionario
conformado por un nimero items.

Variables 1: Estrategias

Variables Dimensiones

1.gestion de cobranzas | Logros laborales especificos:
- Bajo

- Alto

1. Objetivos. - Preveer medidas correctivas.

2. Plan - Desarrollo de cobranzas.

1.3.2. Recaudacion Municipal
se conoce como recaudacion al proceso de recaudar (obtener o
recibir dinero y/o recursos), Los tributos encargados a recaudar
por la Unidad de Otros Ingresos — SATCH son: Los tributos de

pagos Merced Conductiva, Multas Administrativas, Derechos de
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Conduccidn, Costos Administrativos, giros comerciales y otros

por parte de la administracion.

Conceptos

Teorias Dimensiones

1.Pagos Merced conductiva Pagos: directos, indirectos.

2.Pagos Multas administrativas | Pagos directos

3.Pagos Derechos de conduccion | Pagos directos

4.Pagos Costos administrativos | Pagos directos

1.3.3. Normatividad

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

h)

Base Legal de la Ordenanza Municipal N° 017-2005-GPCH.
Inc.4 Art. 102 de la Constitucion Politica del Estado.

Ley N° 27072 Ley Organica de Municipalidades (Art. 83).
Ley 274444 ey del Procedimiento Administrativo General.
Ley 26842 (15 Jul. 97) Ley General de Salud.

Ordenanza Municipal N° 004-A-99-MPCH Obligacion de
portar Carné de Salud.

Ordenanza Municipal N° 003-2002-MPCH/A Aprobacion de
Modificatorias del TUPA 2002.

Acuerdo Municipal N° 061-A95-MPCH/A Aprobacion del

Reglamento de Mercados y Camales de Ciudad de Chiclayo.
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)

K)

p)

Ordenanza Municipal N°035-2004/GPCH.

D.S. N° 007-98-SA Reglamento sobre vigencia y control
sanitario de alimentos y bebidas.

D.S. N° 022-05-AG Reglamento tecnolégico de carnes
Resolucién Ministerial N° 282-2003-SA/CM Aprobacion del
Reglamento Sanitario de Mercados de Abasto.

Resolucién Ministerial N° 615-2003-SA/DM Aprobacion del
Documento Criterios microbiol6gico de calidad sanitaria e
inocuidad para los alimentos y bebidas de consumo humano.
Decreto Supremo N° 006-01-TR —ley del trabajador
ambulante.

Resolucién Ministerial N° 022-01-TR Reglamento de la Ley
de Trabajador Ambulante.

Sentencia del Tribunal Constitucional del 11 de mayo del

2004.

1.3.4. Definicién de Términos Basicos

El Tributo:

Se define como “las prestaciones comun mente en dinero que el Estado

exige en ejercicio de su poder de imperio sobre la base de la capacidad

contributiva, en virtud de una Ley y para cubrir los gastos que le

demanda el cumplimiento de sus fines”.

Asimismo, definiremos el término Merced Conductiva para su mejor

entendimiento, tal como se indica a continuacion:
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Merced Conductiva

Actualmente, el Codigo Civil al regular el contrato de arrendamiento
utiliza el término renta y no el de Merced Conductiva, tal como se
desprende del articulo 1676° cuando Sefiala que “por el arrendamiento el
arrendador se obliga a ceder temporalmente al arrendatario el uso de un
bien por cierta renta convenida”. Y del articulo 1696° cual refiere que “el
pago de la renta puede pactarse por periodos vencidos o adelantados .A
falta de estipulacion, se entiende que se ha convenido por periodos

vencidos.

Tasas Municipales:

Las tasas son tributos, cuyo hecho generador de la obligacion tributaria

radica en la prestacion efectiva por la Municipalidad de un servicio

publico o administrativo, reservado a la Municipalidades de acuerdo con

la ley organica de Municipalidades.

Mercado:

Segun economistas tedricos:

a) Es cualquier organizacion en la que compradores y vendedores de un
bien estan en contacto directo unos con otros.

Para que exista mercado, debe haber capacidad de adquisicion, necesidad

de adquisicion y deseo de adquisicion.
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b) Se define como las reuniones periodicas y publicas que en un lugar
determinado celebran productores y consumidores para hacer sus
transacciones con mayor facilidad.

Tipos de mercados

A) Tradicionales:

Mercado de Abasto:

Local cerrado en cuyo interior se encuentran constituidos y/o
distribuidos, establecimientos individuales de venta en secciones, 0
giros definidos, dedicados al acopio y expendio de productos
alimenticios y otros tradicionales no alimenticios mayorista y
minorista.

Estan comprendidos: los Mercados Municipales, Particular vy
Cooperativo.

Mercado Municipal:

Local construido por las municipalidades. Estos arriendan los
puestos y tiendas a los comerciantes. La administracion, higiene y
seguridad del mercado esta a cargo del municipio.

Mercado Particular:

Local construido por personas o entidades particulares, que venden o
alquilan los puestos y tiendas a los comerciantes.

La administracion del mercado y de los servicios, varian de un caso a
otro, lo mismo las relaciones y vinculaciones con las

municipalidades.
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Mercado Cooperativo:

Local construido por una empresa cooperativa formada por los
minoristas que operan en el. Los puestos Yy los servicios del mercado
son de propiedad de la cooperativa, la misma que ejerce la
administracion del mercado y de los servicios de limpieza.
Mercadillo:

Es un terreno de propiedad publica donde los comerciantes
construyen sus puestos con diversos materiales y sin mayor técnica,
con un afan d estabilidad para su negocio.

En algunos casos son también locales construidos con material
noble, pero solo tienen areas destinadas a la venta y no cuentan con
minimos servicio requeridos.

Los servicios de que disponen, varian de un lugar a otro,
generalmente existe instituciones que agrupan a los comerciantes
gue son los se encargan de higiene del mercado.

Dedicados al acopio y expendio de productos alimenticios y otros
tradicionales no alimenticios mayorista y minorista.

Estdn comprendidos: los Mercados Municipales, Particular y
Cooperativo.

Paradita:

Es un lugar, por lo general de la via publica, donde comerciantes
denominados “ambulantes” se ubican estacionadamente para realizar

sus actividades en forma precaria. La venta de productos se realiza
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B)

en carretillas, mesas o en el suelo. Pueden funcionar en forma
temporal o durante todo el dia. Estos lugares no tienen servicio de
ninguna tipo y estan en pésimas condiciones de higiene. Constituyen
la fase inicial de los mercadillos.

Las relaciones con las municipalidades generalmente son tirantes,

aunque en algunos casos cuentan con ciertas facilidades.

Modernos:

Autoservicio:

Es el moderno sistema de comercio al por menor que se caracteriza
por el reemplazo de la venta personal por la de mercaderias en
secciones de las cuales se sirven los propios clientes. A demas
emplea la ventaja de la compra masiva de productos y el control
centralizado de las operaciones comerciales.

Supermercados:

Son los establecimientos de comercio de alimentos al por menor que
funciona con el sistema de autoservicio y se caracterizan por el uso
de grades areas de venta, exhibicion masiva de mercaderia
distribuidas por secciones, que dan por resultado un gran volumen de
ventas y precios mas bajos.

Pueden operar como establecimientos independientes o integrados en

una cadena de supermercados con un almacén central que realiza las
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operaciones de compra y la preparacion de mercaderias para la

venta.

Establecimiento Individual de venta:
Son puestos, tiendas interiores, estantes, kioscos y otros debidamente

autorizados, ordenados y registrados en el padron de comerciantes.

Seccion: 0

Zonas, areas donde se localizan los establecimientos individuales de
venta con caracteristicas comunes en el expendio de productos.

Giro:

Es el rubro del negocio como giro de carnes, aves sacrificadas,
abarrotes.

Padron de Comerciantes:

Es la relacion ordenada y clasificada de los establecimientos o
puestos de venta registrada segin giros y secciones en el cual se
consigna el nombre del titular, conductor, domicilio fiscal vy
documentos de identidad.

Administrador:

Es el responsable del buen funcionamiento, conduccién y control del
Mercado, Mini mercado y afines se encargara de llevar el padron de
comerciantes debidamente actualizado y ordenado, mediante un

kardex, conteniendo los datos personales y record de cada uno.
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Comercializacion:

En cuanto a comercializacién, podemos anotar las siguientes

definiciones:

a) Es una funcion productiva en la vida econdmica que tiene a
eliminar las diferencias de: lugar, tiempo, calidad y cantidad
existentes, entre los productos producidos y vendidos por los
productores, y los productos exigidos y comprados por los
compradores.

b) La comercializacion es el proceso econémico mediante el cual se
intercambia productos y servicios y se valora en términos de
precio en dinero. La palabra proceso Implica actividad, en
realidad, grupo de actividades coordinadas con un fin concreto,
que es el desplazar los productos desde los puntos de produccién
hasta aquellos puntos de consumo definitivo, no en un sentido
fisico sino de tal modo que se facilite al méaximo la satisfaccion de
las necesidades del consumidor.

Plan Estratégico:

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de

una organizacion (empresarial, institucional, gubernamental,)

reflejan cudl serd la estrategia a seguir por su compafiia en el medio
plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con

una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (por lo general, 3 afios).
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En el caso concreto de una entidad, el plan estratégico debe definir al

menos tres puntos principales:

a)

b)

Objetivos numéricos y temporales, no son validos los objetivos
del tipo "Maximizar las Recaudacion de este afio”, ya que no
especifican una cifra y una fecha. Lo correcto seria, por ejemplo,
un objetivo del tipo: "Conseguir que la Recaudacion asciendan
a 100 % antes de diciembre del presente ejercicio".

Politicas y conductas internas, son variables sobre las que la
empresa puede influir directamente para favorecer la
consecucion de sus objetivos. Por ejemplo: “Establecer
una politica de tesoreria que implique una liquidez minima del
15% sobre el activo fijo".

Relacion de acciones finalistas, son hechos concretos,
dependientes de la empresa, y que estdn encaminados a
solucionar una casuistica especifica de la misma. Por ejemplo:
"Iniciar una campafia de publicidad en diversos
medios: TV, radio, prensa, para apoyar la promocion de un

nuevo beneficio tributario".

Suele ser comun, en el ambito de las estrategias de cobranzas,

complementar un plan estratégico empresarial con uno o

varios planes operativos. También en el &mbito de la administracién

publica es posible referirse a la "consistencia estratégica”. De

acuerdo con Arieu (2007), "existe consistencia estratégica cuando las
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1.4.

acciones de una organizacion son coherentes con las expectativas de
la Direccion, y éstas a su vez lo son con el mercado y su entorno™.
Motivacion:

Los Recaudadores motivados siempre buscan una mejor forma de
hacer crecer la Cobranza. Se considera al rendimiento una funcion de
la habilidad y la motivacion, por lo tanto, el rendimiento en el
trabajo equivale a habilidad mas motivacion. Las palabras claves son
las que dicen gracias y bien hecho por un hacer un buen trabajo,
especialmente cuando Las mismas reconocen la habilidad, calidad,
contribucion y esfuerzo especial de cada persona. Nadie conoce

mejor el trabajo que la persona que lo lleva a cabo.

Formulacion del Problema

El problema de la investigacion queda formulado en los siguientes

términos:

¢,Cudles son las Estrategias para incrementar la recaudacion en la unidad

de otros ingresos — Departamento de Cobranzas del SATCH - Chiclayo?

b)

Analizar y evaluar la cartera de manera detallada, considerando
numero de periodos impagos y monto de deudas.
Aplicacion estricta de los procedimientos de reversion de puestos

existentes o en su defecto mejorarlos.
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c) Capacitar al personal involucrado en la cobranza tanto de la Unidad
de Otros Ingresos como personal de las dependencias de la
municipalidad.

d) Concientizar agresivamente a los conductores de puestos fijos
respecto de sus obligaciones para con la municipalidad.

e) Lograr incrementar una mayor participacion de las dependencias
municipales de manera tal que su participacion ayude a disminuir la
morosidad.

f) Reportar conductores morosos a las centrales de riesgo.

g) Entre otras acciones.

1.5. Justificacion e Importancia del estudio
La justificacidn del presente estudio es por el alto grado de morosidad, ya
que implementara innovadoras estrategias que permitan incrementar los
ingresos de recaudacion de los diferentes conceptos que recaudan la

Unidad de Otros Ingresos, Departamento de Cobranzas, SATCH.

1.5.1. Justificacion Teorica

La Unidad de Otros Ingresos para el cumplimiento de su funcién
recaudadora carece del apoyo de las dependencias involucradas de la
Municipalidad de Chiclayo asi como del apoyo logistico adecuado del

SATCH.
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1.5.2. Justificacion Metodoldgica

En esta justificacibn metodoldgica, se habla como se desarrollan los
procesos, factores que justifican la necesidad de un Plan Estratégico de
problemas mas comunes que presenta la Unidad de otros Ingresos,
relacionados con la recaudacion son:

El incumplimiento del reglamento de comercializacion de productos y
servicios de mercados y camales del Gobierno Provincial de Chiclayo,
tales como el incumplimiento por parte de la MPCH, al destinar los
recursos recaudados al mejoramiento de las instalaciones, origina la
insatisfacciéon de los conductores respecto a los servicios recibidos por
parte de la Municipalidad Provincial de Chiclayo y por consiguiente
resistencia al pago por merced conductiva y demas conceptos, la misma
que esta asociada a un inadecuado seguimiento y control de las cuentas
por cobrar por parte de la Unidad de Otros Ingresos del SATCH.
También existe falta de comunicacion entre la MPCH, SATCH vy los
conductores morosos a fin de negociar la deuda que tienen pendiente, asi
como carencia de mddulos de control en el sistema que permitan
mantener actualizado los padrones de los conductores por merced
conductiva.

Finalmente, el presente estudio ayudaré a la Unidad de Otros Ingresos a
mejorar los procedimientos de cobranza actuales asi como permitird
mejorar la capacitacion del personal por parte de la institucion a fin de

maximizar los resultados esperados.
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¢Por qué desarrollar un plan?

Desarrollar un plan en nuestro caso, se hace necesario debido a que las

estrategias de cobranza empleadas para la disminucion del alto grado de

morosidad existente no son efectivas.

En tal razon, es necesario aplicar nuevas estrategias destinadas a

disminuir el alto grado de morosidad, por lo que el plan propuesto en

nuestro caso debera aplicarse en el mediano y largo plazo y considerar
los siguientes puntos:

Este plan de accién tiene como objetivo general la mejora de la

Recaudacion de la Unidad de Otros Ingresos. El plan en si mismo se

plantea como una herramienta ya del desarrollo cubriendo desde el

primer momento de su planteamiento y durante su desarrollo los
siguientes objetivos:

a) Proporcionar medios de andlisis estructurados que nos permitan
evaluar el alto grado de morosidad.

b) Facilita la vision a medio y largo plazo, periodificacion
imprescindible en un proceso de desarrollo de estrategias de
cobranza que debemos planificar para un horizonte medio.

c) Facilita la implicacion de los conductores de puestos fijos en el
proceso

d) Esuna herramienta de coordinacion de los conductores y acciones

e) Esuna herramienta de comunicacion.
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1.6.

1.7.

1.4.5. Justificacion social

Es necesario realizar y aplicar esta justificacion:

¢Para que?

Para disminuir el alto grado de morosidad que existe en diferentes
mercados de abastos y lograr incrementar la recaudacion a través de
estrategias de cobranzas, para que asi de los fondos recaudados, sirvan
para realizar obras y mejorar la infraestructura  de los diferentes
mercados de abastos y otros para que asi la entidad recaudadora sean

mejor vistos por los usuarios y la sociedad.

Hipdtesis

La Estrategia mejorara la Recaudacion en la Unidad de Otros ingresos -

SATCH Chiclayo.

Objetivos

Objetivo General

Proponer un Plan de Estrategias de Cobranzas para la mejora de la
Recaudacion de los puestos fijos de los centros de Abastos, en la Unidad

de Otros ingresos, Departamento de Cobranzas SATCH; Chiclayo.

50



Objetivos Especificos
La presente investigacion tiene como objetivos especificos para lograr las

metas del plan los siguientes objetivos:

— Diagnosticar los niveles de recaudacion en la Unidad de Otros

Ingresos, haciendo cumplir la Ordenanza Municipal.

— Evaluar, los precesos de recaudacién del SATCH

— Establecer el cruce de informacion de morosidad del usuario

permanente, entre las dependencias involucradas.

— Disefiar un manual de procedimientos para mejorar los procesos

de recaudacion del SATCH
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I1: MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de la Investigacion
2.1.1. Tipo de la Investigacion
El tipo de investigacion es descriptiva-aplicativa, de corte
transversal.
2.1.2. Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental porque se ha
observado el perfil de los conductores de los puestos fijos de los
mercados de Chiclayo, y como se ha dado en su contexto natural
para luego ser analizado. Es transversal porque los datos han sido
recolectados en un solo momento y en tiempo Gnico.
2.2. Poblaciony Muestra
La poblacién estd constituida por los 5,506 conductores, que
corresponden a los comerciantes de los 10 centros de abastos
(Mercados), y Kioscos del Distrito de Chiclayo, la cual constituye una
poblacion finita.
En la presente investigacion se aplico una formula simple para obtener
una muestra que es equivalente a la poblacion, que consistié en estudiar
a todos los comerciantes que cuentan con puestos fijos en los centros de

abastos del Distrito de Chiclayo. Julio — Octubre 2014.
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TABLA N° 2: Poblacion, Muestra y proporcion de conductores.

N° MERCADOS N° PUESTOS PROPORCION MUESTRA
MERCADO MODELO 3800 69% 248
MERCADO CENTRAL 374 7% 24
MERCADO 9 DE 218 4% 14
OCTUBRE i
MERCADO QUINONES 114 2%

MERCADO SANTA 113 2%
ROSA
MERCADO DIEGO 42 1% 3
FERRE
MERCADO JOSE BALTA 521 9% 34
MERCADO GAMARRA 55 1%
MERCADO PRIMAVERA 32 1%
MERCADO BUENOS 114 2%
AIRES
KIOSCOS Y 123 2% 8
EXHIBIDORES
TOTALES 5,506 100% 359
z 1.96
P 0.5
Q 0.5
E 0.05
N 5,383
Leyenda:

Z: Nivel de confianza.
P: Poblacién a favor.
Q: Poblacién en contra.
E: Error de estimacion.

N: Poblacion censo.



1. Presenta el detalle del planteamiento metodoldgico aplicado y que
constituye la base del trabajo de investigacion: Descripcion de la
realidad problemaética, delimitacion, problemas, objetivos, hipotesis,
variables e indicadores, Tipo y nivel de investigacion, método y
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, Técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, Técnicas de analisis y
procesamiento de datos, justificacibn e importancia de la

investigacion y limitaciones.

2.3. Variables, Operacionalizacion

2.3.1. Identificacion de Variables
2.3.1.1. Variablel. Plan de estrategias

Definicion conceptual: Son las tareas que pueden ejecutarse utilizando
equipos Y las que se pueden usarse en forma manual. Estos recursos estan
adquiridos o faltan en la empresa sin afectar las inversiones.organizacion.

Esta es sin dudas la finalidad de la Gestion por Competencias

2.3.1.2. Variable2. Gestion de cobranza:

Definicion conceptual: La gestion de cobranza es una actividad cuyo
objetivo es la reactivacion de la relacion comercial con el cliente,
procurando que mantenga sus créditos al dia y pueda aprovechar las

ventajas de nuestros productos.
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1.3.1. Operacionalizacion

Variable Dimension Indicadores
Servicios Cobranzas @ Forma de
Administrativos pagos

Sistema

indices

Semanal,
mensual.

Directo,
indirecto.

Técnicas
Recoleccion
Informacion

Observacioén

Analisis
documentos

Instrumentos
Recoleccion
Informacion

Guia de
observacion.

Guia analisis
documentos.
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VAR.

Variables Independiente: Plan Estratégico

Dimension
es
Nivel
tecnolégico

Grado de
integracion
vertical/
Distribucio
n

Naturaleza
de la
demanda

Aprendizaj
e

Aprovision
a-miento

Costos

Definicion conceptual dimensién

Son las tareas que pueden ejecutarse utilizando
equipos y las que se pueden usarse en forma
manual. Estos recursos estdn adquiridos o
faltan en la empresa sin afectar las inversiones.

El nivel de participacion de la empresa en la
cadena de aprovisionamiento. A mayor
participacion en la cadena, mayor es el grado
de integracion vertical.

Si los niveles de produccion son elevados se
integra hacia atrds donde significa dirigirse
hacia la compra de los proveedores. La
integracion hacia adelante busca tener control
con los canales de distribucion de los
proveedores. Ruteo de vehiculos costos
asociados errores de retroalimentacion,

Los procesos productivos de la empresa tienen
gue tener la capacidad de atender la demanda
de los bienes y servicios que se van a ofertar.
Es importante analizar la estacionalidad, la
tendencia y otras caracteristicas de la demanda
dado que estos factores condicionan la
capacidad de los procesos.

La acumulacion de experiencia permite reducir
el tiempo necesario para la produccion de
bienes. Interviene la capacidad de produccion.

Visualizacion  de los  tiempos  de
aprovisionamiento y de las condiciones de
trabajo con cada uno de los proveedores; el
perfil de politicas generales de abastecimiento
que identifique la filosofia empresarial;
evaluacién de los proveedores.

Estimar los costos logisticos de la empresa por
proceso, se diagnostican y  sugieren
construccion de actividades de mejoramiento
en la logistica inversa de la empresa.

Indicadores

-Disponibilidad de
computadores.

-Disponibilidad de
mano de obra

-Estilo de las
recaudaciones

-Tipo de ventas de
puestos fijos.

-Rutas  dptimas
para cobranzas.

-Estadisticas de
ventas.

-Meses de mayor
venta.

-Meses de menor
venta.
-ldentificacién de
los momentos
criticos en las
compras.

-Trade off.

- Politicas de
aprovisionamient
0.

- Evaluacion de
proveedores.

- Estimacion de
costos logisticos.

- Logistica
inversa.
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Variables

Gestién de
Cobranza

Definicion

RECAUDACION

ACEPTACION DEL
SERVICIO

PERICIA

Indicadores

Logros laborales
especificos:

Bajo

Alto

Motivacion,
aceptacion de critica,
colaboracion,
iniciativa,
responsabilidad vy el
aspecto personal
(aseo y vestimenta).
Capacidad,
conocimiento y
habilidades

Sub indicadores

OAWNE OMWNE

g wN R

. Excelente
. Muy bueno

Bueno
Medio
Pobre

. Excelente

Muy bueno

. Bueno

Medio

. Pobre

. Excelente
. Muy bueno

Bueno

. Medio
. Pobre

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

Escala
de
medicion
Ordinal

Ordinal

Ordinal

Métodos.- Para la obtencién de los datos se utilizé el método de la

encuesta, como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario.

Se ejecuto la encuesta a los 359 comerciantes que cuentan con puestos

fijos en los centros de abastos del Distrito de Chiclayo.

Técnica.- El cuestionario, se disefio de tal forma, que permita obtener las

caracteristicas o las variables que tienen mayor influencia en la

motivacion del sector, institucion o area en el cual se desarrollaran,

determinando al mismo tiempo, el grado en el que afectan al empleado.
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2.5. Procedimiento para la Recoleccion de Datos

Los procedimientos para la recoleccion de datos se utilizaron
investigaciones sobre como mejorar la recaudacion a través de gestion de
ordenanzas municipales, resoluciones de alcaldia, etc.
2.5.1. Anadlisis Estadisticos e Interpretacion de los Datos

La Informacidn obtenida fue procesada en una herramienta utilizada para
el célculo denominado Microsoft Office Excel, donde se generaron
graficos estadisticos de acuerdo a los cuestionarios desarrollados, los
cuales se interpretan y sirven de base para realizar las conclusiones y
recomendaciones que estaran en el desarrollo del presente trabajo de

investigacion.

2.6. Aspectos éticos

2.7.

El presente proyecto de investigacion garantiza originalidad, no es plagio
0 copia de otras investigaciones, por lo tanto dicho proyecto respeta el
cddigo de Licenciado en Administracion Publica, asumiendo la
responsabilidad hacia la sociedad, hacia quién patrocina los servicios y
hacia la profesion.

Criterios de Rigor Cientifico

Dar siempre un trato humano y personalizado al usuario y al  personal
colaborador (trabajador).

Sé consciente que nuestro trabajo en recaudacion hace una diferencia en
la vida de los usuarios.

Conocer y respetar las raices culturales y la identidad de los usuarios.
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Su Vision y Mision.

Vision: “Al 2016 el Area Otros Ingresos del Departamento de Cobranzas
— SATCH, tiene como Vision, Ser una Unidad lider en servicios de
recaudacion, reconocida por su eficiencia, eficacia y transparencia. Mas
destacada y competitiva en la institucion en cumplir y lograr con sus
metas de recaudacion asignada”.

Mision: Somos una institucion comprometida en la recaudacion,
basandose en la investigacion cientifica y ética con el apoyo integral de
sus altos colaboradores (trabajador) y el uso de tecnologia de punta para

poder brindar un buen servicio de calidad al usuario y/o administrado.
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I1l: RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

Recaudar impuestos es una funcién vital para cualquier Estado, aunque
no siempre recaudar impuestos ha sido bien visto a lo largo del tiempo.
Una buena recaudacién no sélo permite que el aparato estatal funcione y
sea percibido como eficiente sino que también posibilita que los recursos
sean invertidos en los sectores mas necesitados. A nivel municipal, esta
importancia no deja de ser relevante pues la municipalidad es la
representacion mas cercana y visible que los ciudadanos tienen del
Estado en su localidad.

Los SATSs surgen como una alternativa a la administracion tradicional a
través de las Oficinas de Rentas. El diagndstico era que los niveles de
recaudacion en estos érganos eran bajos y las tasas de morosidad
elevadas; por otro lado, existian focos de corrupcion de algunos
funcionarios que imposibilitaban un adecuado registro y la consiguiente
fiscalizacion; adicionalmente los sistemas informaticos para la
sistematizacion eran obsoletos o inexistentes. La creacion de un SAT
implica la modernizacion drastica de estos sistemas e implica también
personal capacitado que tenga conocimientos técnicos y tributarios.

No esta demaés advertir de las dificultades en la obtencion de informacion
que presentd esta investigacion pues no sélo en algunos casos no existe
informacion histérica, incluso de afios recientes, sino que ademas la

metodologia de presentacion de la informacion no es uniforme pues varia
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segun el organismo estatal al que se consulta. Pese a ello, hemos tratado
de sistematizar la informacion existente y trabajarla de manera técnica.
Por ello, se aplicd una encuesta a los 359 comerciantes que cuentan con

puestos fijos en los centros de abastos del Distrito de Chiclayo.

TABLA N°3: EDAD DE LOS ENCUESTADOS

EDAD DE LOS ENCUESTADOS
RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
DE 18 A 30 ANOS 58 16.2
DE 31 A 40 ANOS 83 23.1
DE 41 A 50 ANOS 76 21.2
DE 51 O MAYOR 142 39.5
TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N°1: EDAD DE LOS ENCUESTADOS

23.1% 21 20y

16.2%

DE 18 A30ANOS DE31A40ANOS DE41AS50ANOS DE510 MAYOR

FUENTE: Tabla N° 04

ANALISIS: La edad de los contribuyentes encuestados fue la que oscilaba
entre 51 afios 0 mayor con un 39.5%, seguido por un 23.1% correspondiente a
los de edades comprendidas entre 31 a 40 afios. Un 21.2% correspondié a
contribuyentes de 41 afios a 50 afios y por altimo el 16.2% correspondia a
contribuyentes jovenes de 18 a 30 afios.
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TABLA N° 4: GENERO DE LOS ENCUESTADOS

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
MASCULINO 162 451
FEMENINO 197 54.9

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 2: GENERO DE LOS ENCUESTADOS

FUENTE: Tabla N° 05

ANALISIS: El 54.9% de los encuestados correspondieron al sexo femenino y

un 45.1% de los mismos, al sexo masculino.
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TABLA N°5: CONTRIBUYENTES DE IMPUESTOS

CONTRIBUYENTES DE IMPUESTOS

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 240 66.9
NO 119 33.1
TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 3: ESUSTED CONTRIBUYENTE DE IMPUESTOS

FUENTE: Tabla N° 06

ANALISIS: De los encuestados, el 66.9% respondieron que si son

contribuyentes de impuestos y el 33.1% manifesto que no lo son.
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TABLA N° 6: REPRESENTATIVIDAD DE LAS PERSONA

REPRESENTATIVIDAD DE LAS PERSONA

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
PERSONA 39 10.9
JURIDICA
PERSONA 320 89.1
NATURAL
AMBAS 0 0.0

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 4: USTED REPRESENTA A UNA PERSONA JURIDICA,

PERSONA NATURAL O AMBAS
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FUENTE: Tabla N° 07

ANALISIS: Un 89.1% de los contribuyentes encuestados, estan representad

como personas naturales y un 10.9% tienen personeria juridica.

0s
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TABLA N°7: CHICLAYANO CUMPLIDOR DE LAS LEYES

TRIBUTARIAS
CHICLAYANO CUMPLIDOR DE LAS LEYES
TRIBUTARIAS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

MUCHO 114 31.8
BASTANTE 98 27.3
POCO 120 33.4
NADA 27 7.5

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 5: DIRIA USTED QUE EL CHICLAYANO ES MUCHO,
BASTANTE, POCO O NADA CUMPLIDOR DE LAS LEYES

TRIBUTARIAS

MUCHO

BASTANTE
POCO

NADA

FUENTE: Tabla N° 08

ANALISIS: Al preguntarseles si consideraban que el Chiclayano era o no
cumplidor de las leyes tributarias, el 33.4% de los encuestados dijo que poco y
el 31.8% que mucho cumplidores. Por otro lado, el 27.3% considerd que era

bastante cumplidor y un 7.5% que era nada cumplidor.
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TABLA N°8: CONTRIBUYENTE CHICLAYANO RESPONSABLE EN

EL PAGO DE SUS IMPUESTOS

CONTRIBUYENTE CHICLAYANO RESPONSABLE
EN EL PAGO DE SUS IMPUESTOS

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUCHO 114 31.8
BASTANTE 98 27.3
POCO 120 33.4
NADA 27 7.5

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 6: DIRIA USTED QUE EL CONTRIBUYENTE
CHICLAYANO ES MUCHO, BASTANTE, POCO O NADA

RESPONSABLE EN EL PAGO DE SUS IMPUESTOS

MUCHO

BASTANTE
POCO

NADA

FUENTE: Tabla N° 09

ANALISIS: El 33.4% de los encuestados chiclayanos dijo que poco eran
responsables en el pago de sus impuestos, el 31.8% que mucho; asi mismo, el
27.3% considerd que tienen bastante responsabilidad y el 7.5% que era nada

serio responsable en el pago de sus impuestos.
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TABLA N° 9: EXCUSA PARA QUE DEJEN DE PAGAR LOS

IMPUESTOS
EXCUSA PARA QUE DEJEN DE PAGAR LOS
IMPUESTOS
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY DE 212 59.1
ACUERDO
ALGO DE 114 31.8
ACUERDO
EN DESACUERDO 33 9.1

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 7: DIRIA USTED QUE ESTA MUY DE ACUERDO, ALGO
DE ACUERDO, O EN DESACUERDO CON LO SIGUIENTE: FALTA
DE HONRADEZ DE ALGUNOS NO ES EXCUSA PARA QUE DEJEN

DE PAGAR LOS IMPUESTOS

EN DESACUERDO

ALGO DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

0 10 20 30 40 50 60

FUENTE: Tabla N° 10
ANALISIS: En cuanto a que la falta de honradez de unos no es excusa para
que otros incumplan con su deber de pagar impuestos, el 59.1% de los
encuestados estd muy acuerdo, el 31.8% algo de acuerdo y el 9.1% en

desacuerdo en dicha afirmacion.
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DE SUS IMPUESTOS

DESMOTIVACION PARA CUMPLIR CON EL
PAGO DE SUS IMPUESTOS

TABLA N° 10: DESMOTIVACION PARA CUMPLIR CON EL PAGO

RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 275 76.6
NO 84 23.4
TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 8: HA TENIDO ALGUNA VEZ LA SENSACION DE
SENTIRSE DESMOTIVADO PARA CUMPLIR CON EL PAGO DE SUS
IMPUESTOS.

u S|
uNO

FUENTE: Tabla N° 11

ANALISIS: Algo que Ilama mucho la atencion y demuestra la gravedad actual
del sentimiento colectivo, es que de la totalidad de 359 contribuyentes
encuestados el 76.6% de los mismos, dijo sentirse desmotivados a la hora de

dar cumplimiento con el pago de sus impuestos y el 23.4% dijo lo contrario.
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TABLA N°11: RAZONES PARA SENTIRSE DESMOTIVADO

RAZONES PARA SENTIRSE DESMOTIVADO

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE

SI LAS DEMAS PERSONAS NO PAGAN, YO 51 18.5
TAMPOCO
MALVERSACION DE FONDOS POR PARTE DEL 92 335
ESTADO
ADMINISTRACION PUBLICA INEFICIENTE 89 324
LOS SERVICIOS PUBLICOS NO EXISTEN 39 14.1
NINGUNA DE LAS ANTERIORES 04 1.5

TOTAL 275 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N°9: SI SU RESPUESTA HA SIDO AFIRMATIVA: CUAL DE
LOS SIGUIENTES ITEMS CONSIDERA USTED QUE ES LA RAZON
PARA SENTIRSE DESMOTIVADO
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FUENTE: Tabla N° 12

ANALISIS: El 33.5% respondid que su desmotivacion es por la malversacion

de fondos por parte del estado, el 32.4% por la ineficiente administracion

publica, el 18.5% si las demas personas no pagan, él tampoco y el 14.1%

considerd que los servicios publicos no sirven. A su vez, el 1.5% optd por

ninguna de las anteriores.
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TABLA N° 12: OPINION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE

CHICLAYO
OPINION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE CHICLAYO
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE

EXCELENTES 02 0.5
BUENOS 16 4.5
MALOS 202 56.3
MUY MALOS 139 38.7

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N°10: QUE OPINA USTED SOBRE LOS SERVICIOS
PUBLICOS EN CHICLAYO. SON EXCELENTES, BUENOS, MALOS O
MUY MALQOS

EXCELENTES

BUENOS
MALOS

MUY MALOS

FUENTE: Tabla N° 13

ANALISIS: En general los contribuyentes encuestados tienen una imagen
desfavorable de los servicios publicos en Chiclayo: Por un lado el 56.3%
considera que son malos y el 38.7% son muy malos; y por el otro, 4.5% que

son buenos y un 0.5% considero que eran excelentes.
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TABLA N° 13: HONRADEZ DE LOS FUNCIONARIOS DEL SERVICIO
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO

HONRADEZ DE LOS FUNCIONARIOS DEL SERVICIO DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY 27 7.5
HONRADOS
BASTANTE 36 10.0
POCO 156 435
NADA 140 39.0
HONRADOS

TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 11: DIRIA USTED QUE LOS FUNCIONARIOS DEL
SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO
SON MUY HONRADOS, BASTANTE, POCO O NADA HONRADOS

MUY

HONRADOS

7.5%
BASTANTE
10.0%

NADA
HONRADOS
39.0%

FUENTE: Tabla N° 14

ANALISIS: El 43.5% de los encuestados considera que los funcionarios son
poco honrados y el 39.0% nada honrados. Sélo un bajisimo 7.5% considero
que los funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo

eran muy honrados y un 10.0% bastante honrados.
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TABLA N° 14: QUE HACER PARA INCREMENTAR LA
RECAUDACION DE IMPUESTOS

QUE HACER PARA INCREMENTAR LA RECAUDACION DE IMPUESTOS

RESPUESTA FRECUENCIA | PORCENTAJE

EDUCACION TRIBUTARIA EN LAS ESCUELAS 20 5.6

FISCALIZACION MASIVA 42 11.7

DIF. EN MEDIOS DE COMUNIC. E INF. AL 203 56.5

CONTRIBUY.

MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS 32 8.9

PUBLICOS

SANCIONAR AL EVASOR 62 17.3
TOTAL 359 100.0

FUENTE: Reporte del aplicativo Excel

FIGURA N° 12: QUE CONSIDERA USTED QUE DEBE HACER EL
SERVICIO DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE CHICLAYO
PARA LOGRAR INCREMENTAR LA RECAUDACION DE

IMPUESTOS
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FUENTE: Tabla N° 15

ANALISIS: El 56.5%

consider6 fundamental

difundir en medios de

comunicacion e informar al contribuyente, un 17.3% sancionar al evasor; otro

11.7% consider0 pertinente realizar una fiscalizacion masiva, el 8.9% mejorar

la calidad de los servicios publicos y el restante 5.6% hacer campafias de

educacion tributaria en las escuelas.

74




3.2. Discusion de Resultados

Se exhibe el anélisis e interpretacion de los efectos emanados al aplicar
los instrumentos a la muestra elegida para el estudio. Los antecedentes se
analizan, exhiben y exploran a través de la sistematizacion de la encuesta
aplicada, segun los objetivos especificos establecidos en este estudio, de
tal modo que accedan tener una visién tanto parcial como global de cada
hecho analizado con los comentarios referentes.

Encuesta

Consecutivamente, se conciben las respuestas mas resaltantes, expresadas

a través de la encuesta aplicada a los comerciantes que cuentan con

puestos fijos en los centros de abastos del Distrito de Chiclayo.

a) La edad de los contribuyentes encuestados oscila entre 51 afios o
mayor con un 39.5%, seguido por un 23.1% correspondiente a los de
edades comprendidas entre 31 a 40 afos. El 54.9% correspondieron
al sexo femenino y un 45.1% de los mismos, al sexo masculino y el
66.9% respondieron gue si son contribuyentes de impuestos.

b) Un 89.1% de los contribuyentes encuestados, estan representados
como personas naturales. Al preguntarseles si consideraban que el
Chiclayano era o no cumplidor de las leyes tributarias, el 33.4% de
los encuestados dijo que poco y el 31.8% que mucho cumplidores. El
33.4% de los chiclayanos dijo que poco eran responsables en el pago

de sus impuestos, el 31.8% que mucho; asi mismo, el 27.3%
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d)

consider6 que tienen bastante responsabilidad y el 7.5% que era nada
serio responsable en el pago de sus impuestos.

En cuanto a que la falta de honradez de unos no es excusa para que
otros incumplan con su deber de pagar impuestos, el 59.1% de los
encuestados estd de muy acuerdo. Algo que llama mucho la atencion
y demuestra la gravedad actual del sentimiento colectivo, es que de la
totalidad de 359 contribuyentes encuestados el 76.6% de los mismos,
dijo sentirse desmotivados a la hora de dar cumplimiento con el pago
de sus impuestos y el 33.5% respondi6é que su desmotivacion es por
la malversacion de fondos por parte del estado, el 32.4% por la
ineficiente administracién publica, el 18.5% si las demas personas no
pagan, él tampoco y el 14.1% considerd que los servicios publicos no
sirven. A su vez, el 1.5% optd por ninguna de las anteriores.

En general los contribuyentes encuestados tienen una imagen
desfavorable de los servicios publicos en Chiclayo: Por un lado el
56.3% considera que son malos y el 38.7% son muy malos; el 43.5%
considera que los funcionarios son poco honrados y el 39.0% nada
honrados, por ultimo el 56.5% considerd fundamental difundir en
medios de comunicacion e informar al contribuyente, un 17.3%
sancionar al evasor; otro 11.7% considerd pertinente realizar una
fiscalizacion masiva, el 8.9% mejorar la calidad de los servicios
publicos y el restante 5.6% hacer campafias de educacion tributaria en

las escuelas.
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3.3.  Aporte cientifico
3.3.1. INTRODUCCION
El Servicio de Administracion Tributaria, es un Organismo Publico
Descentralizado de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, encargado
de la administracion, recaudacion y fiscalizacion de los ingresos
tributarios y no tributarios de la Municipalidad. Cuenta con Autonomia
Administrativa, presupuestal y financiera. Se financia a través de una
comision de recaudacion. El personal que labora se encuentra sujeto al
régimen laboral de la actividad privada.
El SATCH surge como una alternativa a la administracion tradicional a
través de la Oficina de Rentas. El diagndstico realizado indica que los
niveles de recaudacion en estos 6rganos eran bajos y las tasas de
morosidad elevadas; por otro lado, existian focos de corrupcion que
imposibilitaban un adecuado registro y la consiguiente fiscalizacion;
adicionalmente los sistemas informaticos para la sistematizacion eran
obsoletos o inexistentes. La creacion del SATCH implico la
modernizacién drastica de estos sistemas e implicé también personal
capacitado que tenga conocimientos técnicos y tributarios.
Los ingresos municipales estdn compuestos por varias fuentes de
financiamiento agrupadas en dos grandes grupos: Los Ingresos Propios,
y las Transferencias y Otras Fuentes. Los Ingresos Propios compuestos
por los impuestos creados a favor de las municipalidades que deben ser

administrados por estas (Otros Impuestos Municipales), por las tasas que
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la municipalidad esta facultada a crear y por los ingresos por la

propiedad de activos (Recursos Directamente Recaudados).

Esta claro, que el SATCH es la mejor alternativa para mejorar los

ingresos de la Municipalidad Provincial de Chiclayo sin incrementar

impuestos.

3.3.2 Objetivo

Ofrecer al contribuyente comodidad y confort en las instalaciones,

servicios de calidad, acceso a otros medios y mas rapidos para el

cumplimiento de obligaciones fiscales de manera oportuna, mayor

eficiencia en los procesos para generar ahorros en tiempo y dinero en

beneficios de todos, incentivos fiscales, mayores controles para reducir

los indices de corrupcidn; para finalmente obtener el mejoramiento de

los indices de recaudacion.

INNOVACIONES DEL SATCH

En la Gestion Administrativa

a) Régimen Laboral de la Actividad Privada favorece el logro de la
eficiencia, pero no la garantiza.

b) Privilegiar el trabajo en equipo frente al mando y control.

c) Cada persona debe aportar valor afiadido a la organizacion.

d) Dejar el concepto de empresa de muchas niveles por una
organizacion plana, de pocos niveles y de mucha gente polivalente.

e) Crear sinergia entre la organizacion y los proveedores

En la Gestion Operativa
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a) Pasar del concepto de empresa de servicio publico al de empresa de
servicio al publico.

b) No existe un monopolio geografico que nos proteja de la
competencia.

c) Todos los Contribuyentes no son iguales (jhay que conocer al
usuario!).

d) La clave de competir mejor no estd en los costos, sino en el tiempo
(llegar al contribuyente, ahora y antes que otros).

e) Hay que convertir bases de datos en informacién.

3.3.3. LA CULTURA DE SERVICIO

La cultura de servicio en los organismos de la Administracién Publica,

en general, es una necesidad, particularmente en el caso del SACH, la

cual debe cumplir la labor de exigir el pago de tributos, lo que supone

una labor dificil debido a la poca aceptacion por parte de las personas

que asumen la condicion de contribuyentes.

Algunos ejemplos de la cultura de servicio implementadas por el

SATCH son la implementacion de plataformas de servicio via presencial,

telefonica y/o por Web, la distribucion gratuita de formularios para uso

de los contribuyentes y/o administrados, la implementacion de software

para el manejo de los expedientes y atencién de los usuarios. Ademas

una estructura en la institucion que permite contar con una unidad de

servicios al contribuyente, que permita un balance frente a las acciones
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destinadas a incrementar la recaudacion, a fin de proteger a los
administrados.

La filosofia de la cultura de servicio y la valoracion del interés del
cliente usuario (contribuyente-administrado) se estd desarrollando en el
Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo, asignandose a los
contribuyentes y/o administrados un rol activo, reflejadas en las
sugerencias de los administrados destinadas a mejorar la atencion y
simplificacion de los procedimientos de reclamo frente a la
Administracion.

3.3.4. LA CADENA DE VALOR DEL SATCH

Existen cuatro etapas principales en una Administracion Tributaria:
Registro, Recaudacion, Fiscalizacion y Atencion al Contribuyente.
Registro:

Es la primera etapa del Proceso Tributario, consiste en la formacion de la
base tributaria, es decir, en esta etapa se identifican a los contribuyentes
y se sistematiza la informacion.

Por ejemplo en el caso de los predios se recoge informacion sobre las
caracteristicas del predio y con ella se determina la base imponible del
impuesto predial, también se recoge informacion sobre los usos del
predio lo que permite estimar los arbitrios (limpieza publica, parques y

jardines y serenazgo).
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Recaudacion:

El SATCH ha adoptado la estrategia de diferenciar el proceso de
recaudacion, otorgando un tratamiento diferenciado para los
contribuyentes principales debido a la importancia de su contribucion.
Ha establecido unidades especializadas para recepcionar la declaracion y
pago de los grandes contribuyentes, y un procedimiento general a través
de la red bancaria para atender al resto de contribuyentes medianos y
pequefios, lo que ha permitido aprovechar la eficiencia y especializacion
de las instituciones bancarias en la cobranza masiva y liberar recursos de
la administracion tributaria.

Fiscalizacion:

Con el objeto de minimizar la evasion, el SATCH ha desarrollado planes
de fiscalizacion. Los planes contemplan al universo de contribuyentes
clasificandolos de diferentes maneras segun el tipo de fiscalizacion que
se va realizar.

Atencién al Contribuyente:

El SATCH proporciona informacion, a través de resoluciones,
reglamentos, y otros medios, para estimular un alto nivel de
cumplimiento y minimizar los problemas y errores. La informacion
contempla aspectos como cuales son sus derechos, sus obligaciones y la

forma de cumplirlas.
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3.3.5. POTENCIAL DE REPLICA

Hoy en dia cada vez se aborda con mas entusiasmo la necesidad de
mejorar la administracion. Los ciudadanos financian el funcionamiento
del SATCH a través de sus impuestos. Como consecuencia les exige en
su relacion un uso eficiente de los fondos pablicos y que el servicio que
se le preste se realice en las mejores condiciones de calidad y a los
menores costes.

Los ciudadanos reclaman por una institucion que funcione mejor, que
preste mejores servicios y de forma mas eficiente, que sea mas amable y
sensible con los ciudadanos, que en definitiva se adapte mas a sus
necesidades y utilicen de la mejor forma posible el dinero empleado.

Hoy la transformacién de la sociedad ha conseguido que la
administracion haya reconvertido su papel de dominadora en servidora
del ciudadano, en prestadora de servicios, motor de la economia local y
garante de libertades Publicas.

Una administracion que favorezca la participacién en las decisiones
politicas, flexible y que actle con eficacia tan descentralizadamente
como sea necesario; que utilice con provecho las mejoras que aportan las
nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicaciones; y que redisefie
las politicas de recursos humanos consiguiendo mayor motivacion,
capacitacion y responsabilidad de los empleados.

Su modernizacion significa adoptar medidas innovadoras que favorezcan

el contacto de los electos locales con la sociedad a la que sirven,
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permitiendo asi ofrecer una respuesta adecuada a sus demandas y

modificar objetivos en paralelo a los cambios sociales y con la variacion

de las necesidades ciudadanas.

El SATCH es una respuesta a estas necesidades, que se presenta no solo

en Chiclayo, en el Perd, sino en toda Latinoamérica. Institucion,

moderna, profesional y honesta, que acredita un alto grado de confianza

en la comunidad.

3.3.6. COMO FORTALECER LA CAPACIDAD FISCAL

Desde mi perspectiva, debemos actuar en varios frentes de forma

sostenida y articulada. La mejora de la capacidad fiscal debe ser una

decision politica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo que se

lidera desde el mas alto nivel, pero se construye de forma coordinada y

articulada desde el SATCH.

Implica, por el lado de la Municipalidad: capacitacion para el personal,

asistencia técnica, recursos econdémicos, tecnologia, un marco legal

adecuado y por parte del SATCH: voluntad politica, manejo adecuado de

los recursos, seleccion de personal idoneo, sostenibilidad de los

funcionarios en el tiempo, capacitacion constante entre otras.

Algunas sugerencias a implementar son:

a) Mejorar la capacidad financiera del SATCH fortaleciendo los
ingresos propios (Impuestos, Tasas Yy Contribuciones). Las
transferencias estan disefiadas para propdsitos especificos o para

inversiones.
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b)

d)

Implementar un Sistema Tributario Simple: pocos impuestos, de facil
calculo, con reducidas inafectaciones y exoneraciones. Se tiende a
crear muchos impuestos a favor del SATCH, que en muchos casos el
esfuerzo de la recaudacion supera el beneficio obtenido. No otorgar
exoneraciones a cuenta de los ingresos del SATCH.

Implementar un marco legal tributario local claro, preciso, que apoye
la labor del SATCH, sin caer en el facilismo y que garantice los
derechos constitucionales de los administrados.

Mejorar la eficiencia de la Recaudacion. No sirve de mucho otorgar
competencias, facultades y tributos si luego no tiene la capacidad de
administrarlos y recaudarlos. Es indispensable que el SATCH realice
esfuerzos por reducir la morosidad, reducir la evasion y la elusion.
Mejorar la Administracion Tributaria Local: Se necesita organizarlo
y que sea buen recaudador de tributos: inversion en capital humano,
tecnologia, procedimientos simples y gratuitos, atencion rapida y
efectiva, informacién veraz y crear confianza en la comunidad. Esto
no se logra en poco tiempo, se necesita una politica de parte del

SATCH, de largo aliento y con mucha perseverancia.

3.3.7. COMO MEJORAR LA GESTION TRIBUTARIA

a)

La gestion mejora cuando mejoran las personas.
Las personas “son” y “hacen” a la institucion. Una Administracién

Tributaria no es “moderna, profesional y honesta” sino las personas
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que la integran, por lo cual la primera medida de mejora debe hacerse

en el capital mas importante de la organizacién: el Humano.

Y es que en todos los procesos de mejora y de reforma, se deja al

capital humano al final, y es que los grandes fracasos en los procesos

se han dado por no considerar a este aspecto como clave y principal.

Los procesos de reforma: tanto en organizaciones publicas como

privadas operacionalizando la administracion: nueva tecnologia;

sistemas informéaticos modernos; nuevos procedimientos: mas

simples y concretos. Sin embargo todas estas acciones quedan vacias

si no hay un equipo humano que acompafie el proceso de cambio,

que estd convencida que debemos y podemos tener una nueva y

mejor institucion al servicio del ciudadano.

Considero que humanizar las organizaciones es clave hoy en dia,

para generar programas de mejora sostenibles en el tiempo. En este

sentido se necesita:

a.1l) Capacitacidon permanente y sostenida en el tiempo.

a.2) Plan de Incentivos monetarios y no monetarios

a.3) Nivel remunerativo acorde a la formacion y a la responsabilidad

a.4) Medicién del nivel de satisfaccion del cliente interno
(trimestral)

a.5) Flexibilidad horaria

a.6) Evaluacion por resultados y cumplimiento de objetivos y metas

a.7) Plan de carrera.
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b)

a.8) Programa de Becarios.

a.9) Plan de Comunicacién

Cambio del rol de la Administracion Tributaria.

Se considera que es necesario revisar el rol de la Administracion
Tributaria. Un factor importante es incorporar como practica el
Nuevo Gerencialismo (New Public Management) en la
Administracion Publica, que implica incorporar a la Administracion
Publica las mejores practicas del Sector Privado, sin convertir a las
instituciones publicas en privadas. Esto implica incorporar conceptos
como: eficiencia, eficacia, economia, planificacién estratégica,
calidad, medicion de resultados entre otros factores.

Y esto puede significar un fuerte proceso de planificacion,
implementacion de indicadores de gestion, politicas de reduccién de
costos, Sistemas de Gestidn de Calidad, Tecnologias de Informacion.
Simplificacion de Procedimientos.

Cultura de Servicio

Los que trabajamos en el Sector Publico, somos servidores publicos.
Palabra tan simple pero que tiene un significado profundo. Servidor
significa: “quien esta al servicio de alguien”. Servir: “Estar sujeto a
alguien por cualquier motivo haciendo lo que ¢l quiere o dispone”.
Nos encontramos al servicio de la comunidad, y esa es una actitud de

vida.

86



d)

En este marco, la pregunta que cabe es cdmo evalUa un buen servicio

el ciudadano. Aqui algunas ideas:

0

8.

9

Proceso para la realizacion de tramites

- Informacién brindada
- Duracién de los trdmites

-Requisitos y costos
- Disponibilidad de los formularios

Atencion del personal

- Atencion recibida de los funcionarios
- Respeto por los turnos de atencién
-Agilidad en la atencién

Transparencia y Corrupcion

-Cobros indebidos
-Utilizacion de recursos

Sistema de atencion preferente.

Eliminacion de pagos indebidos.

. Eliminacion de Tramitadores en las calles.

Sefalética al interior de las oficinas.

Infraestructura e Instalaciones

-Instalaciones de la dependencia publica
- Sefializacion

-Comodidad

- Servicios higiénicos

Quejas y reclamos

- Mecanismo de quejas y reclamos
- Respuesta a quejas y reclamos

Imagen General

- Percepcidn general

Contadores de Cola y reduccion de 10s tiempos de espera.

Servicio efectivo de orientacion al ciudadano.

Innovacion constante para la recaudacion y cobranza

Modelo de Recaudacion y Cobranza Eficiente

Identificar claramente las fases: voluntaria, inducida y forzosa, las

acciones deben estar orientadas a las dos primeras fases

Lugares, medios y canales

Lugares diversos: oficinas propias, centros de pago asociados,

entidades colaboradoras (bancos, agentes bancarios, farmacias,

bodegas y otros). Que no sea dificil poder pagar.
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Medios de Pago: Pago en efectivo, con cheque, con tarjeta de débito,
con tarjeta de crédito, de todos los bancos o entidades del sistema
financiero.

Canales de Pago: Ventanillas de agencias bancarias, pagos por
Internet, con cargo en cuenta, por cajero automatico o banca
telefénica.

Generacion de Riesgo

Remisién de informacion a Centrales de Riesgo, uso de la cobranza
blanca, sistemas de cobranza telefénica. Emision de Valores de
Cobranza.

Cobranza Forzosa Efectiva

No enviar notificaciones si no se va a cumplir. Ser efectivo en la
accion realizada y comunicar en los medios.

Canales de Comunicacién

Comunicacién por Portales Web con claves de usuario, visualizacion
de declaracion por intenet, consultas de pagos y estados de tramite de
expedientes. Notificacion por correo electronico. Uso de planes de
medios por Television y Radio. Instalacion de Publicidad Fija en
diversos lugares de la ciudad. Participacion en eventos masivos para
difundir.

Uso Intensivo de las Tecnologias de Informacién

Portales Web

Sistematizacién de Procesos
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Digitalizacion de Documentos
Sistemas de Workflow (Flujo de Trabajo).

Catastro.

3.3.8. COMO SE PUEDE MEJORAR LA CULTURA DE PAGO
Hay varias ideas de como mejorar la cultura de pago, para lo cual
debemos definir lo que es cultura: “conjunto de creencias, habitos,
costumbres y creencias de una comunidad”. La Cultura se construye en
base a acciones que toman muchas generaciones, y se transmiten
también de generacion en generacion.
La cultura tributaria, de forma tradicional se construye a través de
programas de educacion a la comunidad, sobre los conceptos basicos de
tributacion, la importancia de tributar y de nuestras obligaciones y
derechos como ciudadanos.
Sin embargo se considera que este proceso debe ir acompafiado de
refuerzos positivos por parte del SATCH, los cuales paso a detallar.
a) Realizar acciones que generen Valor en el Ciudadano.
Cuél es la mision inmediata de una administracion tributaria local:
recaudar tributos. Y claro, es poco grato para muchos ciudadanos
tener que pagar los tributos y méas adn los SAT, los cuales tienen
caracteristicas especiales.
A diferencia de los tributos nacionales (IGV, Renta, ISC u otros) que

son recaudados por el Gobierno Central y que generalmente para
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hacer la declaracion y pago se utilizan los servicios de contadores o
lo realizan las propias empresas, los tributos municipales son tributos
domésticos: el mismo contribuyente declara y paga su tributo
(Impuesto Predial, Impuesto Vehicular o sus tasas), por lo tanto la
relacion entre un medio de comunicacién y el ciudadano es mas
cercana, por lo que debemos pensar: que es lo que le importa al
contribuyente y no que le importa al medio de comunicacion.
Enfocar las acciones de la publicidad pagada para generar VALOR
al CIUDADANO, hacer las cosas que sean importantes para €l y no
para la Institucion. Aqui les indico una lista de las cosas que son
importantes para el ciudadano comuin en servicios pablicos

Que le Importa al ciudadano:

&

Pr9ce.s° Atencion Transparencia
tramite personal - Imagen |6 aestructura
(4
34 kg' 31 kg . 12 10 7 3Kgsg‘|‘":j:‘65“

b) Obras Municipales.
Es necesario que exista una correlacion entre los tributos recaudados

y las obras desarrolladas. Una presion tributaria alta sin que existan
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una contraparte por parte del SATCH genera descontento y rechazo
al pago.

Esto nos puede hacer caer en el circulo vicioso del no pago. Si el
SATCH no presta servicios entonces el contribuyente no paga, y si el
contribuyente no paga el SATCH no presta los servicios, es un
modelo que lleva a la destruccion del sistema, para lo cual hay que
introducir un cambio en el sistema: o se mejoran los servicios para
empezar a recaudar o se inicia la recaudacion y luego se prestan los
Servicios.

De cualquiera de las formas, el ciudadano debe percibir que sus
tributos tienen un destino real, tangible y percibido de forma
concreta.

Comunicar y Escuchar a la comunidad

Mecanismos para comunicar: Rendiciones publica de cuentas;
portales web de transparencia; sistemas de contrataciones libres y
publicos.

Estrategias para escuchar: audiencias vecinales: el alcalde y regidores
cerca de la comunidad para recoger necesidades de los vecinos;
presupuestos participativos: la sociedad civil organizada participa de
la elaboracion de presupuestos; comités de vigilancia ciudadana: para

evaluar la calidad de los servicios publicos locales.
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3.3.9. IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

Las principales estrategias que se propuso realizar, para promover una
mejora en los procesos, la integracion de las bases de datos intersistemas
a nivel de la provincia en un ambiente de facil operacién para los
usuarios internos; la incorporacién de los servicios de pago en linea
desde el portal web, pagos a traves de bancos y empresas de servicio; la
implementacion de estimulos fiscales como descuentos en algunas
contribuciones y la celebraciéon de sorteos con premios para los
contribuyentes cumplidos; la remodelacion de oficinas Recaudadoras y
creacion de mddulos para otorgar mayor soporte de servicio a las
Recaudadoras; la dotacién de moderno mobiliario y equipo de cdmputo
con tecnologia de punta, asi como vehiculos; el monitoreo del servicios
otorgados al contribuyente en oficinas recaudadoras y modulos en
tiempo real mediante la instalacién de camaras IP; recepcion de pagos
con tarjeta de crédito y débito, promociones a meses sin intereses y la
opcion de envio de valores al domicilio del contribuyente.

Los factores que promueven a éstas acciones como practica innovadora
son:

a) Mejora y aumenta la calidad en los servicios ofrecidos y facilita el

acceso al cumplimiento de sus obligaciones.
b) La consolidacidn, integracion y homologacién de las bases de datos

entre los diferentes sistemas y a nivel de la Provincia, facilita al
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d)

f)

contribuyente sus tramites y servicios al evitar desplazamientos
innecesarios.

Se Incentiva y premia el cumplimiento oportuno del contribuyente,
con promociones y facilidades de pago bajo el marco de Ley.
Reduccién importante de los tiempos de atencion lo que permite
generar un mayor numero de operaciones en ciclos menores de
recaudacion.

Condiciones nuevas de operacion para tramites y servicios que
aligeran la espera y la hacen confortable para los contribuyentes,
adicionando opciones de pago con tarjeta de crédito y débito.
Adecuacion de las instalaciones de oficinas recaudadoras con
estandares de calidad para el contribuyente y el empleado, esto de
acuerdo a un andlisis realizado por una empresa especializada en
arquitectura de disefio de interiores para ofrecer un mejor ambiente a
ambos.

El Monitoreo de la atencién al contribuyente mediante cdmaras que

imponer ofrecer un buen servicio y refrenda la seguridad de recibirlo.

3.3.10. IMPLEMENTACION DE ACCIONES

a)

Combate a la discrecionalidad, facilidad de acceso a la
informacion y transparencia.
En todas las oficinas Recaudadoras y Modulos de Recaudacion del

SATCH, se recepcionan pagos de contribuciones, que las leyes y
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b)

convenios imponen como obligatorias a los contribuyentes, también
se otorgan los servicios administrativos y legales precedentes o
derivados de estos, los cuales atendiendo a su naturaleza se
establecen los requisitos, procesos o tramites a sequir.

El monto de estas contribuciones esta previsto en el marco de la Ley
y se encuentran establecidos sobre la base de tasas de cobros y
cuantificados, por lo que el servidor publico no tiene opcién de
modificar estos pardmetros con discrecionalidad y que son
controlados a través de los sistemas informaticos de recaudacion.

En dichas oficinas, es posible llevar a cabo de principio a fin, todos
los tramites inherentes al pago de dichas contribuciones, teniendo
éstas unidades administrativas la facultad y capacidad de emitir los

documentos legales respectivos.

Prevenir la discrecionalidad

Con la finalidad de prevenir y evitar la discrecionalidad se han
contemplado acciones que permiten tener un control de las
operaciones que se registran en las oficinas, destacando las
principales:

Descuentos y cobros mediante sistema.

Para evitar que el personal de cajas asuma facultades que no le han
sido conferidas organicamente, si el contribuyente requiere de un

descuento en multas o en alguna contribucion por incumplimiento a
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las leyes fiscales, solamente se pueden autorizar a través de
funcionarios facultados con claves de acceso, para lo cual el sistema
emite un folio de autorizacion con el porcentaje de descuento
otorgado el cual puede variar de acuerdo al rango del funcionario. El
sistema lleva un registro de los movimientos generados, el historial
de descuentos autorizados y funcionarios que lo autorizaron para
vigilar su comportamiento.

Monitoreo a través de camaras.

Por medio de visualizaciones frecuentes a través de las camaras de
vigilancia, se vigila que los servidores publicos estén brindando un
buen servicio a los contribuyentes y que no se otorguen privilegios o
canonjias a tramitadores en perjuicio de los demas contribuyentes
que esperan su turno de atencidn, ademas de constatar que se esta
dando buen uso a los equipos y mobiliario asignado al personal para
el buen desempefio de sus actividades.

Registro de acciones realizadas.

El sistema también lleva un registro de productividad de las
operaciones realizadas por cada cajero y oficina, a efecto de que se
pueda llevar un record de movimientos, contribuciones y recaudacion
promedio por cajero, que sirve de base para ponderar su capacidad de

atencioén y la reparticion de los estimulos correspondientes.
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c)

Acceso a la informacion y transparencia

La Ley de Transparencia establece en forma obligatoria para todas
las dependencias, permitir el acceso a la informacion para favorecer
la transparencia de los procesos que se lleven a cabo, razon por que
se han efectuado las siguientes acciones:

Centralizacion de padrones.

La informacion de los contribuyentes independientemente de donde
se generen 0 a que oficina recaudadora correspondan por la ubicacion
de su domicilio fiscal matriz o sucursal, se encuentra centralizada de
tal manera que aun cuando cada oficina puede visualizar los padrones
a nivel estado para ofrecer consulta al contribuyente, solamente
puede generar movimientos de los que Se encuentran en su
jurisdiccion, esto evita duplicaciones de registros y la hace mas
confiable, facilitando ademas el suministro de informacion a las
instancias que legalmente la requieren.

Requisitos de los tramites.

Los contribuyentes pueden conocer los requisitos para efectuar sus
tramites para el pago de contribuciones o prestacion de servicios, a
través del portal Web, de esta manera pueden conocer con
anticipacion y certeza que se requiere y permite que cuando acudan a
las oficinas Recaudadoras tengan todos los requisitos para concluir
su trdmite evitando visitas innecesarias o0 que en su caso el personal

de las &reas de atencion les requieran documentos que no estan
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establecidos. Adicionalmente en cada oficina se mantiene a
disposicién de los contribuyentes volantes o folletos con los mismos
requisitos para los diferentes tramites.

Dispensadores de turnos.

Con el fin de mantener el orden y otorgar certeza a los contribuyentes
en los tiempos para su atencion, se implementaran en todas las
oficinas Recaudadoras la instalacion de dispensadores de turnos con
pantallas electrénicas, en donde pueden observar el turno que les
corresponde y prever el tiempo para su atencion, con esto también se
evitan favoritismos por parte de los empleados a amigos y conocidos.
Control de boletos de sorteos.

Para asegurar el manejo adecuado en el control de los boletos de
sorteos celebrados en el programa de tenencias y garantizar la
transparencia ante el SATCH, se implementard un sistema
electronico que incluye la dotacion, asignacion al contribuyente,
corte de caja, cierre de mes y monitoreo en forma central para
evaluar su comportamiento. ElI programa también incluye los pagos
efectuados via electronica y mediante bancos, para asegurar la

participacion de los contribuyentes en los sorteos.
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3.3.11. ENFOQUE HACIA LA CALIDAD.
Satisfaccion del cliente.
La remodelacién de las oficinas recaudadoras y la creacion de los
modulos de recaudacion, tiene dos objetivos fundamentales, ofrecer un
excelente servicio al contribuyente en un ambiente de confort, buen trato,
orden y rapidez; y otorgar a los empleados los medios para poder hacerlo
puntualmente, esto es buenas instalaciones, mobiliario y equipo
adecuado con lo cual se estimula también su disposicion y actitud de
servicio y lo compromete a ser eficiente.
Eficiencia en los servicios.
La imagen que se proyecta de todas estas oficinas se basa en un modelo
general implementado para que transmita al contribuyente, su
identificacién en cualquier lugar del estado donde la observe, para ello se
homologaran fachadas de edificios, colores de pinturas exteriores y de
interiores, letreros, sefialamientos interiores, tipo y color de mobiliario,
disposicién de oficinas por areas, etc. Estan dispuestas de tal manera que
el acceso para la atencion general del contribuyente se realice en un patio
de servicios o cubo central, rodeado de las cajas, modulos de atencion o
de asesoria en donde se encuentra el personal, para acceder a estas solo
se dispone de una entrada controlada por la oficina del Recaudador o del

jefe administrativo, lo que permite ademés monitorear de manera directa
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las entradas y salidas del personal y restringir el acceso del contribuyente

a las areas interiores.

3.3.12. CRONOLOGIAEN LA IMPLEMENTACION

El proyecto como tal, inicialmente es considerado para desarrollarse en

tres fases a un mediano o largo plazo:

a)

b)

La modernizacion integral de los servicios de recaudacion, que
incluye la remodelacion de oficinas, creacion de mddulos,
equipamiento y suministro de equipo de computo, mobiliario,
vehiculos, capacitacién al personal, definicion de un modelo se
servicios, etc.

La consolidacion de la plataforma informatica, para proveer de otros
medios de pago y mas eficientes, reducir los tiempos de operacion,
incorporacion y centralizacion de las bases de datos, creacion de
sistemas de control, monitoreo y automatizacion de procesos.

La creacién de un sistema integral de control de obligaciones que
permita desde la generacion automatizada de requerimientos y multas
a contribuyentes morosos, la asignacion de cargas de trabajo a
notificadores mediante zonificacion, la utilizacion de herramientas de
geo-referencia para ubicar al contribuyente, la ubicacion de rutas,
tiempos y resultados de trabajo en tiempo real del personal mediante
equipo de comunicacion de punta, verificacion de funciones y

facultades del personal autorizado mediante portal ciudadano para
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dar garantia a los contribuyentes y hasta concluir con los procesos de

embargo, adjudicacion y remate de bienes en su caso.
3.3.13. REQUERIMIENTOS PARA SU IMPLEMENTACION
Para la implementacion de esta practica se requiere en primera instancia
de mucha disposicion por parte de los funcionarios de primer nivel para
generar la autorizacion de recursos, ya que existe la idea generalizada de
que destinar recursos para estos proyectos representa un gasto y no una
verdadera inversion, este concepto fue adoptado bajo el criterio que estos
trabajos tendrian una repercusion en el animo de los contribuyentes que
se veria reflejado invariablemente en su capacidad contributiva, al
facilitar al contribuyente el pago de sus obligaciones necesariamente se
traduce en una mejora recaudatoria, independientemente de los controles
y mejor manejo de la informacion que nos permitiria inhibir la
morosidad.
Los recursos financieros que se destinardn para la remodelacion y
creacion de oficinas, equipamiento, etc.; son de alrededor de 400,000.00
Nuevos Soles.
Pero ademaés de los recursos econémicos que se destinardn, se requiere
también de una labor importante de concientizacion al personal, de
convencimiento de que una nueva modalidad de servicios basados en la

calidad, generard beneficios a todos a contribuyentes y al personal.
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Situacion que debe ser reforzada con los cursos de capacitacion
correspondiente tanto en materia técnica, de uso de equipos y sistemas,
como de motivacion y servicios al contribuyente.

Cuando el personal esta acostumbrado a trabajar con carencias, sin

procedimientos, sin compromiso, sin control, es muy reacio al cambio,

mas cuando este puede afectar sus intereses personales o de grupo,
finalmente se vera reforzada con la nivelacion de sueldos y salarios al
personal.

3.3.14. BENEFICIOS, BONDADES Y FORTALEZAS

La innovacion de ésta practica creara una serie de beneficios y fortalezas

para las tres categorias involucradas en la misma, éstos se refieren a los

contribuyentes o usuarios externos, empleados o usuarios internos y a los
funcionarios facultados en los aspectos de recaudacion; a continuacion se
enlistan los factores vislumbrados en cada categoria.

A los contribuyentes:

a) Clima agradable para la espera de su tramite o pago y facilidades
para realizar sus contribuciones incluso con “cero” colas al poder
realizar también sus pagos desde la comodidad de su hogar o negocio
con pagos en linea.

b) Incentivos para realizar sus contribuciones y obligaciones fiscales,
mayor transparencia y seguridad de datos y tramites suministrados al

contribuyente.
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c) Portal de internet con mayor informacién de interés fiscal
proporcionada al contribuyente.

A los empleados:

a) Capacitacion y sentido de calidad para el contribuyente

b) Condiciones laborales adecuadas y mejora sustancial en su
procedimiento de trabajo al automatizar sus procesos.

c) Transparencia en el servicio brindado.

A los funcionarios:

a) Control y analisis en linea del flujo de los recursos financieros.

b) Facilita el seguimiento del comportamiento de pago de los
contribuyentes.

c) Eficiente intercambio de informacion con otras instancias.

d) Coadyuva a la toma de decisiones de manera oportuna e incrementa
sustancialmente el nimero de contribuyentes cumplidos.

e) Facilita la rendicién de cuentas y establece codigos de seguridad en

los proceso de cobros.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

a)

b)

Segun el diagndstico basado en las competencias laborales, no se
efectian evaluaciones de desempefio al personal recaudador y/o
colaboradores de la Unidad de Otros Ingresos, sino también de todas
las areas que corresponden al Servicio de Administracion Tributaria
de Chiclayo, dificultando la medicion de la productividad, por tanto,
no se lleva un control formal del cumplimiento de objetivos y metas
de la institucion.

Ante la inexistencia de padrones confiables de contribuyentes,
impide realizar el cruce de informacion permanente entre las
dependencias involucradas del Servicio de Administracion Tributaria
de Chiclayo, es decir que no hay un control de pago adecuado que
permita visualizar qué contribuyentes estan en la situacion de omisos
y/o morosos, igual no se ejecutan procesos de verificacion de pagos,
para comprobar si todo lo que se ha pagado ha ingresado a los fondos
del SATCH.

Se propone desarrollar e implementar estrategias adecuadas que
permitan lograr incrementar la recaudacion tributaria del Servicio de
Administracion Tributaria de Chiclayo, ofreciendo al contribuyente
comodidad y confort en las instalaciones, servicios de calidad, acceso

a otros medios y mas rapidos para el cumplimiento de obligaciones
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fiscales de manera oportuna, mayor eficiencia en los procesos para
generar ahorros en tiempo y dinero en beneficios de todos, incentivos
fiscales, mayores controles para reducir los indices de corrupcion;

para posteriormente obtener el ascenso de los indices de recaudacién

4.2. Recomendaciones

a) Se recomienda al Servicio de Administracion Tributaria de Chiclayo

b)

- SATCH, la implementacion de la estrategia planteada en este
trabajo de tesis y aplicarla con el personal que conforma dicho
organismo desconcentrado de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, la innovacién de ésta practica creard una serie de
beneficios y fortalezas para las tres categorias involucradas en la
misma, éstos se refieren a los contribuyentes o usuarios externos,
empleados o usuarios internos y a los funcionarios facultados en los
aspectos de recaudacion.

Los beneficios van a redundar en tener personal mas capacitado,
identificado, comprometido con la institucion; y con la practica de
valores institucionales como la responsabilidad, honestidad, lealtad,
transparencia etc.; con ello se lograra el cumplimiento de funciones y
de los objetivos de la entidad, lo que redundara en beneficio de los

usuarios contribuyentes.
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ANEXOS



ANEXO N° 01

‘[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ENCUESTA

Buenas tardes, soy estudiante de la Carrera Profesional de Administracion
Publica en la Universidad Sefior de Sipan y estoy realizando un trabajo de
investigacion por lo cual le solicito un momento de su tiempo para responder
las siguientes preguntas, las cuales debera seleccionar con un aspa (X):

1.- ¢Es Usted contribuyente de impuestos?

st []
De elegir SI, continde la entrevista.
NO []

De elegir NO, gracias por su colaboracion ha terminado la

entrevista.

2.- ¢Usted representa a una persona juridica, persona natural o ambas?
PERSONA JURIDICA []
PERSONA NATURAL ]
AMBAS []
NINGUNA DE LAS ANTERIORES. Gracias por su colaboracion,

Usted ha finalizado la entrevista.
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3.- ¢Diria Usted que el Chiclayano es mucho, bastante, poco o nada cumplidor

de las leyes tributarias?

MUCHO ]
BASTANTE [ ]
POCO ]
NADA ]

4.- ¢Diria Usted que el contribuyente chiclayano es mucho, bastante, poco o

nada responsable en el pago de sus impuestos?

MUCHO L]
BASTANTE [ ]
POCO ]
NADA []

5.- ¢Diria Usted que estd muy de acuerdo, algo de acuerdo, o en desacuerdo
con lo siguiente: La falta de honradez de algunos no es excusa para que

otros dejen de pagar los impuestos?

MUY DE ACUERDO []
ALGO DE ACUERDO []

EN DESACUERDO []
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‘[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ENCUESTA

6.- ¢Ha tenido alguna vez la sensacion de sentirse desmotivado para cumplir
con el pago de sus impuestos?

st [] NO []

7.- Si su respuesta ha sido afirmativa, ¢cual de los siguientes items considera
Usted que es la razon para sentirse desmotivado?
SI LAS DEMAS PERSONAS NO PAGAN, YO TAMPOCO ]

MALVERSACION DE FONDOS POR PARTE DEL ESTADO ]

ADMINISTRACION PUBLICA INEFICIENTE ]
LOS SERVICIOS PUBLICOS NO SIRVEN ]
NINGUNA DE LAS ANTERIORES ]

8.- ¢Qué opina Usted sobre los servicios publicos en Chiclayo, Son: excelentes,
buenos, malos 0 muy malos?
EXCELENTES ]

BUENOS []
MALOS []
[]

MUY MALQOS
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9.- ¢Diria Usted que los funcionarios del Servicio de Administracion Tributaria
de Chiclayo son: muy honrados, bastante, poco 0 nada honrados?
MUY HONRADOS [ ]

BASTANTE []
POCO []
NADA HONRADOS []

‘[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

10.- ¢Qué considera Usted que debe hacer el Servicio de Administracion
Tributaria de Chiclayo para lograr incrementar la recaudacion de
impuestos? (Segun su criterio qué es lo mas importante).

EDUCACION TRIBUTARIA EN LAS ESCUELAS ]

FISCALIZACION MASIVA []
DIFUSION EN MEDIOS DE COMUNICACION E

INFORMACION AL CONTRIBUYENTE ]
MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS [ ]

SANCIONAR AL EVASOR

[

DATOS DEMOGRAFICOS:
Sexo: MASCULINO [ | FEMENINO [ ]
Edad:

DE 18 A 30 ANOS[ | DE 31 A 40 ANOS [ ]
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DE 41 A50 ANOS[ | DE 51 O MAYOR [ ]

MUCHAS GRACIAS POR TU TIEMPO Y COLABORACION!!!
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