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MODULO 2 
SERVICIO AL CONTRIBUYENTE EN EL 

IMPUESTO PREDIAL 



Servicio Fiscalización Determinación Impugnación Cobranza 

La gestión adecuada de cada una de estas etapas del proceso 
garantiza una alta efectividad en la recaudación del impuesto. 

Gestión del Impuesto Predial 
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Importancia del Registro 

http://www.google.com.pe/imgres?q=agua+sucia&start=200&hl=es&biw=1366&bih=674&tbm=isch&tbnid=c9IZ7cMgLv2G4M:&imgrefurl=http://diariode3.com/santiagueros-reciben-agua-sucia-y-hedionda/&docid=EOCUktkqdd0phM&imgurl=http://diariode3.com/wp-content/uploads/2012/05/5225992f0303271e02cba42d390e4f9e_620x412.jpeg&w=300&h=226&ei=349_ULrhDs6x0QGD74DYBg&zoom=1


Objetivos del Servicio al Contribuyente 

a. Lograr la satisfacción del 
contribuyente. 
 

b. Registro correcto de los datos 
de los contribuyentes y de los 
predios. 
 

c. Orientar en forma adecuada a 
los contribuyentes respecto a 
sus obligaciones. 
 

d. Colaborar para que los 
contribuyentes puedan cumplir 
sus obligaciones. 



EXPECTATIVAS 

PERCEPCIÓN 

ENTREGA DEL 
SERVICIO 

DISEÑOS Y ESTÁNDARES 
DE SERVICIO 

ORIENTADOS AL 
CONTRIBUYENTE 

PERCEPCIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN 
SOBRE LAS EXPECTATIVAS DEL 

CONTRIBUYENTE 

COMUNICACIÓN 
EXTERNA CON LOS 
CONTRIBUYENTES 

BRECHA DEL CONTRIBUYENTE 

BRECHA 1 

BRECHA 2 

BRECHA 3 

Modelo de las Brechas sobre la calidad en el servicio 



Percepciones del 
 contribuyente 

Expectativas del 
 contribuyente 

Brecha del contribuyente 

 

 Brecha 1: No saber lo que esperan los contribuyentes 

 Brecha 2: No elegir los diseños y estándares de servicio correctos 

 Brecha 3: No entregar de acuerdo con los estándares del servicio 

 Brecha 4: No igualar el desempeño con las promesas  

 

 



Orientación inadecuada de 
la investigación de los 
contribuyentes 
 
Investigación de 
contribuyentes insuficiente 
 
La investigación no 
enfocada en las expectativas 

BRECHA 1 

Expectativas del contribuyente 

Percepciones de la administración sobre las 
expectativas del contribuyente  

Falta de comunicación 
ascendente 
 
No hay interacción entre la 
administración y  los 
contribuyentes 
 
Comunicación insuficiente 
entre los empleados de 
contacto y los jefes 

Insuficiente enfoque en la 
relación 
 
No hay segmentación de 
los contribuyentes 
 
Enfoque en las 
transacciones más que en 
las relaciones  
 



Diseño deficiente del servicio 
1. Proceso no sistematizado para el desarrollo de nuevos 

servicios 
2. No se establece un enlace entre el diseño del servicio y el 

posicionamiento del mismo 
 
Ausencia de estándares definidos en función del contribuyente 
1. No hay estándares de servicio definidos en función del 

contribuyente  
Evidencia física y ambiente del servicio mal diseñados  

Diseños y estándares de servicio enfocados al 
contribuyente 

Percepciones de la administración sobre las 
expectativas del contribuyente 

BRECHA 2 



Deficiencias en las políticas de recursos humanos 
1. Reclutamiento ineficaz 
2. La tecnología con que cuenta el empleado es deficiente 
3. Sistemas de evaluación y compensación inapropiados 
4. Falta de empowerment y trabajo en equipo 
 
Deficiente administración del nivel de demanda 
1. No se administran bien los extremos de la demanda  
Los contribuyentes no llevan a cabo sus papeles 
1. Los contribuyentes no conocen sus papeles y 

responsabilidades 
Problemas con los proveedores del servicio 
1. Conflicto acerca de los objetivos y el desempeño 
2. Conflicto acerca de los costos y las recompensas  

Diseños y estándares de servicio 
enfocados al contribuyente 

Entrega del servicio 
BRECHA 3 



No hay comunicación integral en el marketing de servicios 
•   Tendencia a ver todas las comunicaciones externas como 
independientes 
 
Administración ineficiente de las expectativas del contribuyente 
•  No se administran sus expectativas a través de las formas de 
comunicación 
•  No se educa adecuadamente a los contribuyentes 
 
Promesas exageradas  
•   Promesas exageradas en la publicidad  
•   Promesas exageradas en la atención personal  
 

Comunicaciones horizontales inadecuadas 
•   Comunicación insuficiente entre atención personal y operaciones  
•   Comunicación insuficiente entre publicidad y operaciones 
•   Diferencias en las políticas y los procedimientos entre establecimientos 

Comunicaciones externas hacia los 
contribuyentes 

Entrega del servicio BRECHA 4 



Servicios de 
información y 

asistencia 

Información 

Asistencia 

Colectiva 

Individual 

Personalizada 

Telefónica 

Internet 

Soporte Inf. 

Otros 

LOS SERVICIOS DE INFORMACIÓN Y ASISTENCIA 
TRIBUTARIA 



Servicios de Información: los que se dirigen a resolver las dudas 
planteadas por los contribuyentes en cuanto a la normativa de los tributos y 
el cumplimiento de sus obligaciones. Resuelta la duda, es el propio 
contribuyente quien cumple con las mismas.   

Puede ser de carácter colectivo o individual. 

El servicio de información 



Información Colectiva: Se dirige a todos 
o parte de los ciudadanos para 
transmitirles mensajes de interés general. 
Es elaborada por la administración antes 
de ser solicitada.  
 
Ejemplos: Uso de medios de comunicación 
masiva, cartas por correo, publicaciones 
cortas o folletos, guías, manuales 
prácticos, internet. La elección depende 
del volumen, cantidad de contribuyentes y 
dificultad para transmitir la información. 

La información colectiva 



Los medios de comunicación social, cuando la 
información es corta y sencilla y el público numeroso.  
 
Las cartas para información más amplia y compleja.  
 
Las publicaciones cortas, a colectivos con 
características comunes cuyo contenido es amplio y 
explicativo. 
 
Las guías contienen instrucciones para las 
declaraciones, ayudan a su correcto registro.  
 
Los manuales prácticos transmiten información de 
carácter selectivo, recogen normativa, casuística, 
criterios interpretativos, explicaciones complejas. Para 
profesionales en asesoría fiscal. 
 
Internet, sirve también para brindar información de 
interés general.   

La información colectiva: Medios 



Ejemplos 



Ejemplo de publicaciones cortas. 



Información Individual: Es la que dirige mensajes de 
interés particular a un ciudadano concreto. Surge tras la 
petición de un ciudadano concreto y la respuesta debe ser 
rápida. 

La información individual 



Información directa, se brinda la información en 
forma personal a través de un funcionario.  
 
Información escrita, se proporciona la información a 
través de documentos que son enviados al domicilio 
del contribuyente solicitante. Tomar en cuenta tiempo 
de respuesta. 
 
Información telefónica, se atiende la solicitud de 
información vía telefónica. Recomendable único 
número. 
 
Internet, vía chat o consulta en línea. 
 
En todos los casos debe cuidarse el trato amable, 
ambiente adecuado, tiempo de espera y atención, así 
como la uniformidad de la información entregada. 

La información individual: Medios 



Servicios de Asistencia: se dirigen a 
ayudar a cumplir con las obligaciones 
tributarias.  
 
No hay que resolver dudas al 
contribuyente porque es la propia 
Administración quien cumple con parte de 
las obligaciones de éste, por ejemplo, 
cumpliendo el impreso de la declaración.  
 
Se debe comenzar por realizar una 
tipología de los contribuyentes, a fin de 
definir la asistencia para cada tipo de 
contribuyente.  

El servicio de asistencia tributaria 



Asistencia tributaria personalizada, ya sea en 
las oficinas de la administración tributaria o en 
otras oficinas mediante la colaboración social.  
Asistencia a través del teléfono, puede implicar 
un tiempo largo y no exento de errores.  
Asistencia mediante soporte informático, el 
programa informático para confeccionar las 
declaraciones puede ser remitido vía usb o cd a los 
contribuyentes. 
Asistencia a través de Internet, se incorpora los 
programas en los portales de la administraciones 
tributarias.   
Otros servicios de asistencia, como la 
comunicación de datos fiscales, las unidades 
automatizadas de reconocimiento de voz  y la 
atención de reclamos y quejas.  

El servicio de asistencia tributaria 



Orientaciones prácticas para 
organizar el Servicio de 

Atención al Contribuyente 



1. Identifica la potencialidad de tu universo de 
contribuyentes, conoce la demanda del servicio. 



2. Conoce a tus contribuyentes, organiza segmentos, 
agrúpalos según afinidades. 

Grandes 
Contribuyentes 

Medianos 
Contribuyentes 

Pequeños Contribuyentes 



3. Conoce tu territorio, el área sobre la cual actúas. 

Población, negocios, otros. 



4. Prepara el escenario 

Infraestructura, mobiliario, organización del espacio, avisos, otros. 



5. Prepara la actuación: las capacidades y el protocolo, 
motiva a tu personal, se líder! 



6. Gestiona el conocimiento, compartir las experiencias. 



7. Coordina con las otras áreas, eres el punto de partida y 
quien da la cara. 

Cobranza Determinación Servicio 



8. Establece estrategias de acuerdo con objetivos / 
resultados 



9. Busca aliados 

Empresas privadas, organismos públicos, organizaciones vecinales, otros. 



11. Fija objetivos y mide, siempre mide 



33 

Muchas gracias 
Preguntas? 

Saúl Barrera Ayala 
saulba2005@hotmail.com 
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