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PRESENTACION

El Impuesto Predial es el principal tributo municipal a nivel nacional, en términos de su
aplicacion y recaudacion. Asi, en el afio 2019 la recaudacion del Impuesto Predial representé
el 41,6% de la recaudacion de tributos municipales a nivel nacional, y en el afio 2020,
representd el 45.5%.

Sin embargo, la recaudacioén del Impuesto Predial adn no alcanza los niveles deseados, pues,
a nivel nacional, sélo representa el 7,2% de los ingresos municipales,* y el 0,24% del PBI,
siendo este Gltimo un porcentaje muy bajo si se le compara con la presion tributaria del
impuesto en otros paises de América Latina, cuyo promedio es de 0,40%2.

Es asi, que desde el afio 2010, la Direccién General de Politica de Ingresos Publicos (DGPIP)
del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), a través del Programa de Incentivos a la Mejora
de la Gestiéon Municipal viene disefiando e impulsando las metas para mejorar la recaudacion
del Impuesto Predial, las cuales se han venido perfeccionando tanto en su estructura como
en la cobertura de las municipalidades hacia las cuales estan dirigidas.

En ese contexto, se ha elaborado la Guia de Gestion de Cuenta del Impuesto Predial con la
finalidad de potenciar los procesos de gestion y cobranza del mencionado tributos, reforzar
las habilidades de los funcionarios publicos a cargo de la administracién tributaria municipal
de los gobiernos locales dotandolos de conocimiento y herramientas efectivas de cobranza, y
optimizar el uso de recursos publicos en la recaudacion de este tributo, de manera que se
eleve el nivel de cumplimiento de la meta del Programa de Incentivos vinculado a la
recaudacion del impuesto predial.

Dicho esto, esperamos que este documento potencie sus conocimientos en la materia y
permita implementar buenas practicas en la recaudacién del Impuesto Predial.

Direccién General de Politica de Ingresos Publicos
Ministerio de Economiay Finanzas

1 Informacién del afio 2020.
2 Fuente: OCDE, CEPAL, CIAT, BID, UE correspondiente al afio 2017.




Objetivo de la guia:

La guia para la orientacion y atencion del contribuyente del impuesto predial es el instrumento
gue brindara los conocimientos, estrategias y detalles de las distintas actividades que se
desarrollan en el proceso de orientacion y atencion dentro del servicio que se brinda al
ciudadano. Con ello se busca fortalecer las capacidades de los funcionarios de la
Administracion Tributaria Municipal mejorando su desempefio en el servicio de orientacion y
atencién que requiere todo contribuyente.

¢A quién esta dirigida la guia?

Esta dirigida a los funcionarios que participan en el proceso de orientacion y atencion del
contribuyente del Impuesto Predial, de las administraciones tributarias de las municipalidades
clasificadas de acuerdo con el Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestiébn Municipal,
segun el Decreto Supremo que aprueba los procedimientos para el cumplimiento de metas y
la asignacion de los recursos del Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal
(Decreto Supremo N° 003-2010-EF).

¢Cual es el enfoque y alcance de la guia?

Este instrumento tiene caracter referencial y servird de orientacion y guia para quienes
participan del proceso de orientaciéon y atencion al contribuyente del Impuesto Predial. Su
alcance se limita a enunciar y describir, de manera articulada, sencilla y didactica los pasos y
actividades que se realizan en este proceso, proponiendo acciones y estrategias aplicables a
las administraciones tributarias en el proceso de la orientacién y atencién, para obtener un
servicio de calidad al contribuyente dentro del marco normativo vigente.




Capitulo 1: Marco General

1.1. El Sistema Tributario Municipal
1.1.1.Concepto

El sistema tributario municipal es el conjunto de tributos (impuestos, tasas y
contribuciones) cuya administracion se encuentra a cargo de las municipalidades,
sean éstas de ambito provincial o distrital. Asimismo, forman parte de este sistema
las normas tributarias municipales y las entidades municipales encargadas de
administrar tales tributos

* Constitucion Politica del Peru

* TUO del Cadigo Tributario y modificatorias

* Ley Orgéanica de Municipalidades

* TUO de la Ley de Tributacion Municipal y modificatorias

* Ley del Procedimiento Administrativo General y
modificatorias

* TUO de la Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva

» Otras normas.

Legislacion

* Impuestos: Predial, alcabala, vehicular, a las apuestas, a
los juegos, a los espectaculos publicos no deportivos.

» Tasas: Arbitrios, derechos, estacionamiento vehicular,
licencia de apertura de establecimiento, transporte publico,
otras tasas.

 Contribuciones: Especial de obra publica.

ileEs

*Municipalidades (gerencias de recaudacion, direcciones de
rentas, otros).

*Organismo publico descentralizado (SAT).

*Tribunal Fiscal.

S EEEs

1.1.2.Impuesto, tasas y contribuciones municipales

El sistema tributario municipal peruano comprende un conjunto de impuestos,
tasas y contribuciones, establecidos en el TUO de la Ley de Tributacién Municipal.
A continuacion, se describe cada uno de ellos.

1.1.2.1 Impuestos municipales

Los impuestos municipales consisten en los pagos obligatorios que
realizan los contribuyentes y por el cual esperan recibir algin beneficio
indirecto (bienes o servicios) del municipio. Su principal objetivo es
financiar el gasto puablico: construccion de infraestructuras, pistas,
veredas, peajes, servicios de salud, educacion, seguridad, ornato,
entre otros.




e}{ Impuesto predial.

0‘ Impuesto al patrimonio vehicular.

‘C‘%‘ Impuesto de alcabala.

% ‘ Impuesto a los juegos.

@‘ Impuesto a las apuestas.

" Impuesto a los espectaculos publicos no deportivos.

Impuesto predial: Es de alcance distrital y grava el valor de los
predios que una persona tiene o posee en la jurisdiccion del distrito,
sean éstos urbanos o rusticos. Es de periodicidad anual.

Impuesto de alcabala: Es de alcance distrital, pero puede obtener
alcance provincial, si existe un fondo de inversion municipal. Grava las
transferencias de propiedad de los inmuebles urbanos o rasticos,
fueran éstos a titulo oneroso o gratuito, cualquiera sea su modalidad.
Es de realizacién inmediata.

Impuesto al patrimonio vehicular: Es de alcance provincial y grava
la propiedad de los vehiculos, automoviles, camionetas, station
wagons, camiones, tracto camiones, buses y Omnibus, con una
antigedad no mayor de tres (3) afios de inscripcion computados a
partir de la primera inscripcion en el Registro de Propiedad Vehicular.
Es de periodicidad anual.

Impuesto alas apuestas: Es de a&mbito provincial y grava los ingresos
de las entidades organizadoras de eventos hipicos y similares en los
gue se realicen apuestas. Es de periodicidad mensual.

Impuesto a los juegos: Este tributo grava la realizacion de
actividades relacionadas con los juegos, tales como loterias, bingos y
rifas, asi como la obtencién de premios en juegos de azar. En el caso
de los juegos de bingo, rifas, sorteos y similares, asi como para el
juego de pimball, juegos de video y demas juegos electronicos, su
alcance es distrital; y cuando se trata de loterias y otros juegos de azar,
su alcance es provincial. Es de periodicidad mensual

Impuesto a los espectéaculos publicos no deportivos: Este tributo
grava el monto que se abona por presenciar y participar en los
espectaculos publicos no deportivos, en locales y parques cerrados.
La tasa aplicable varia segun el tipo de espectaculo; sin embargo, a
partir del 01 de enero del afio 2008, la tasa aplicable sobre la base
imponible de este impuesto para los conciertos de musica en general,
espectaculos de folclor nacional, teatro cultural, zarzuela, conciertos
de musica clasica, 6pera, opereta, ballet y circo, es 0%. Es de alcance
distrital.
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1.1.2.2 Tasas Municipales

Tasas por servicios publicos o arbitrios

Tasas por servicios administrativos o derechos

Tasas por licencias de apertura de
establecimientos

Tasas por estacionamiento de vehiculos

Tasa de transporte publico

Otra tasas ]

- | | | -

o Tasas por servicios publicos o arbitrios: Se pagan por la prestaciéon
0 mantenimiento de un servicio publico individualizado en el
contribuyente. Por lo general, los servicios que se financian con estas
tasas son los de limpieza publica, recojo de residuos sdélidos,
seguridad ciudadana, y mantenimiento de parques y jardines publicos.

o Tasas por servicios administrativos o derechos: Son las tasas que
se debe pagar por los tramites inherentes a los procedimientos
administrativos establecidos por la Municipalidad o por el
aprovechamiento particular de bienes de propiedad de esta. Para el
caso de la tramitacién de los procedimientos administrativos se deben
observar, adicionalmente, las disposiciones de la Ley de
Procedimiento Administrativo General.

o Tasas por licencias de apertura de establecimientos: Son tasas
gue se pagan por Unica vez para poder operar un establecimiento
industrial, comercial o de servicios. En el caso de mercados de
abastos, galerias y centros comerciales el pago de la tasa corresponde
a una sola licencia de funcionamiento en forma corporativa, conforme
lo dispuesto en la Ley N° 28976, Ley Marco de Licencia de
Funcionamiento. Sin embargo, esta tasa municipal se ha convertido
en una por servicio administrativo o derecho, pues el monto no debe
ser mayor a los costos que genera el procedimiento para obtener la
licencia.

o Tasas por estacionamiento de vehiculos: Son las tasas que debe
pagar todo ciudadano que estacione su vehiculo en zonas comerciales
de alta circulacion, conforme lo determine la municipalidad distrital
correspondiente, pero con los limites establecidos por la municipalidad
provincial respectiva y en el marco de las regulaciones sobre transito
gue dicte la autoridad competente del Gobierno Central.
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) Tasa de transporte publico: Es aquella que debe pagar todo
contribuyente que preste el servicio publico de transporte en la
jurisdiccién de la municipalidad provincial para la gestion del sistema
de transito urbano.

) Otras tasas: Referidas a aquellas que debe pagar todo aquel que
realice actividades sujetas a fiscalizacion o control municipal
extraordinario, siempre que exista una norma expresa del Congreso
que lo autorice.

Es importante tener en cuenta lo siguiente:

o Los montos de las tasas por servicios administrativos deben ser
establecidos de acuerdo al costo de la ejecucion del servicio genera
para la entidad durante su tramitacion.

o Se precisa que, en el caso el costo sea superior a una (1) Ul, se
requiere autorizacién del Ministerio de Economia y Finanzas conforme
a los lineamientos para la elaboracion y aprobacion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos aprobados por Resolucion de
Secretaria de Gestion Puablica.

o Solo sera exigible a los ciudadanos, el cobro de tasas por tramitacion
de procedimientos administrativos, cuando éstas se encuentren
recogidas en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos —
TUPA.

o El incumplimiento de estas disposiciones constituira una barrera
burocratica ilegal, calificada como tal por el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual - INDECOPI.

1.1.2.3 Contribuciones Municipales

El TUO de la Ley de Tributacion Municipal sélo regula la contribucion especial por
obras publicas, que grava los beneficios derivados de la ejecucién de estas obras
por la municipalidad. Para establecer esta contribucién las municipalidades deben
calcular el monto teniendo en consideracion el mayor valor que adquiera la
propiedad beneficiada por efecto de la obra municipal y su cobro procedera solo
cuando la municipalidad haya comunicado a los beneficiarios, previamente a la
contratacion y ejecucion de la obra, el monto aproximado al que ascendera la
contribucion

1.2. La Administracién Tributaria Municipal

La Administracion Tributaria Municipal (en adelante administracién tributaria) es la
unidad organica de la municipalidad encargada de gestionar la recaudacion de los
tributos municipales. Debemos tener en cuenta que las municipalidades administran
exclusivamente las contribuciones y tasas municipales y, por excepcion, los impuestos
que la Ley de Tributacién Municipal les asigna. (Art. 52° del Texto Unico Ordenado del
Cadigo Tributario).

1.2.1.Las facultades de la Administracion Tributaria Municipal

El Estado tiene la potestad de crear tributos (imponer obligaciones de pago a la
ciudadania) para poder contar con los recursos necesarios para financiar los
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servicios y obras que son de su responsabilidad. A fin de garantizar el
cumplimiento efectivo de estas obligaciones tributarias, el Estado, confiere a la
Administracion Tributaria municipal, determinadas facultades o atribuciones, las
cuales estan establecidas por ley, y ninguna otra autoridad —publica o privada—
puede ejercerlas, bajo responsabilidad, salvo que la propia ley fije algunas
excepciones para determinados casos.

Las facultades de la Administracion Tributaria municipal estan reguladas
principalmente por el TUO del Cédigo Tributario; el TUO de la Ley de Tributacion
Municipal y el TUO de la Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva.

Las facultades de la Administracion Tributaria son las siguientes:

(_
-

Facultad de Determinacion:

|
-

Consiste en establecer la existencia de un hecho que se encuentra gravado por
la norma tributaria, identifica al sujeto que se encuentra obligado a pagar el
tributo, determina la base imponible y el monto del tributo a pagar. Esta facultad
es exclusiva. El propio contribuyente puede, en determinados casos, fijar su
propia deuda, a través de la presentacibn de sus declaraciones juradas
tributarias.

Facultad de Recaudacion:

Es la funcion natural de toda administracion tributaria, que esta facultada para
recibir el pago de los tributos que realicen los contribuyentes. La ley admite que
sea ejercida por terceros en representacion de la Administracion Tributaria
municipal, como por ejemplo las entidades del sistema bancario y financiero,
previa celebracion de convenios o contratos.

Facultad de Fiscalizacion

Consiste en la revision, control y verificacion, de la informacion que ha sido
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proporcionada por los contribuyentes. Esta facultad se ejerce en forma
discrecional y busca verificar el correcto cumplimiento de las obligaciones
tributarias de los contribuyentes.

e Facultad de Resolucion

Consiste en la atribucién de revisar sus propios actos administrativos en el caso
de que algun contribuyente los objete y plantee una controversia en relacién
con ellos. La Administracién Tributaria municipal esta facultada para realizar
nuevamente un examen completo (reexamen) del asunto controvertido. Las
reclamaciones tributarias son resueltas en primera instancia administrativa por
las administraciones tributarias y en segunda instancia por el Tribunal Fiscal.

e Facultad de Sancién

Consiste en imponer sanciones a los contribuyentes que hayan incurrido en
infracciones tributarias identificadas como parte de un procedimiento de
fiscalizacion. Se considera infraccion tributaria toda accion u omision que
implique una violacién de las normas tributarias, siempre que se encuentren
expresamente tipificadas en el TUO del Cédigo Tributario o en otras normas de
caracter tributario.

e Facultad de Ejecucién

Consiste en exigir al contribuyente deudor el pago de la deuda tributaria, bajo
apercibimiento de afectar su patrimonio. La Administracién Tributaria municipal
no esta obligada a recurrir al Poder Judicial para exigir el pago de la deuda. El
ejercicio de esta facultad se encuentra regulado por un procedimiento
denominado ejecucién coactiva y para ello, aplica las disposiciones del TUO de
la Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva.

1.2.2.El proceso de la Administracion Tributaria Municipal

La Administracion Tributaria tiene como objetivo planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar las actividades que permitan cumplir con sus funciones y con
las facultades conferidas. Asi también, cumplir con las metas de recaudacion del
impuesto de acuerdo con las normas y dispositivos legales vigentes, generando
confianza y cultura tributaria en los contribuyentes. En ese sentido, la
Administracion Tributaria debe realizar seis macroprocesos: el registro y
determinacién de la deuda; la gestion de cuenta; tesoreria y pagos; la atencién
de los procedimientos contenciosos y no contenciosos y la orientacion y
atencion al contribuyente mediante un servicio de calidad.

1.2.3.Los principales macroprocesos de la Administracién Tributaria Municipal
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Gestion de
Cuenta

Tesoreriay
Pagos

Notificaciones l

Orientacién y \

Aten on

Registro y Determinacion de la deuda: Comprende las actividades
que permitiran mantener actualizada la base de datos de la
administracion tributaria, conteniendo la informaciéon relevante de los
contribuyentes, de los predios registrados, las declaraciones juradas y la
fiscalizacion correspondiente, a fin de determinar eficientemente el Impuesto
Predial. Cuenta con tres procesos importantes: el Registro tributario, la
Fiscalizaciontributariay la Determinacionde la deuda tributaria.

La gestion de la cuenta: Comprende las actuaciones de control y
seguimiento de la deuda, independientemente de la etapa y estado de
esta. Contiene los procesos de control de deuda para la emisidn
oportuna de los valores tributarios, el monitoreo adecuado de los
fraccionamientos y el seguimiento de los saldos por cobrar, asi como la
cobranza ordinaria, cobranza coactiva con sus respectivas estrategias
de segmentacion y recaudacion.

Tesoreria y pago: Permite realizar un seguimiento y control de los
pagos para mantener actualizada la informacion de aquellos
contribuyentes que cumplieron con sus obligaciones tributarias o
mantienen saldo deudor.

Atencién de procedimientos contenciosos y no contenciosos:
Comprende las actividades que realiza la Administracion Tributaria para
mantener actualizado el registro de expedientes presentados por la
deuda tributaria, ademas de permitir realizar un adecuado control y
seguimiento de la atencion (resolucion) de aquellos expedientes, asi
como la ejecucion de sus respectivos resultados; a fin de evitar el retraso

15




1.3.

1.4.

1.5.

en la gestion de cobranza de la deuda tributaria.

. Notificaciones: Son las actividades destinadas a las notificaciones de
actos administrativos y diversas comunicaciones que emita la
Administracion Tributaria dentro de sus procedimientos de gestién, con
la finalidad que estas se realicen de manera efectiva de acuerdo con las
disposiciones legales vigentes, para asi asegurar la celeridad, legalidad
y economia procesal.

o Orientacion y atencion: Esta conformado por aquellas actividades que
buscan brindar un servicio de calidad mediante una adecuada
orientacion y atencién a los contribuyentes en los distintos canales del
servicio. El objetivo es dar a conocer toda la informacion necesaria y
facilidades, para que los contribuyentes puedan cumplir sus obligaciones
permitiendo que la Administracién Tributaria mantenga un correcto
registro de datos de estos.

El Impuesto Predial

El Impuesto Predial es un tributo de periodicidad anual, que grava el valor de los
predios urbanos y rasticos. Para efectos de este impuesto, se considera predios a
los terrenos, incluyendo los terrenos ganados al mar, a los rios y a otros espejos de
agua; asi como las edificaciones e instalaciones fijas y permanentes que
constituyan partes integrantes de dichos predios, que no pudieran ser separadas
sin alterar, deteriorar o destruir la edificacion.

Base legal del impuesto predial

Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario (D.S. 133-2013-EF)

Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacion Municipal (D.S. 156-2004-EF)
Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444).

Texto Unico Ordenado de la Ley de Procedimiento de Ejecucién Coactiva (D.S.
N° 018-2008-JUS).

° Reglamento de la Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva (D.S. N° 069-2003-
EF).

El hecho gravado

El impuesto predial grava el valor de los predios urbanos y rusticos. Se considera
predios a los terrenos, incluyendo los ganados al mar, los rios y otros espejos de agua,
y a las edificaciones e instalaciones fijas y permanentes que son parte de los terrenos y
gue no pueden ser separados sin alterar, deteriorar o destruir la edificacion. (Art. 8° del
TUO de la Ley de Tributacién Municipal)

Implica gravar el valor total de los predios, lo que comprende: el valor del suelo, el de
las edificaciones, construcciones y obras complementarias que se levanten sobre él.

El impuesto predial grava el valor total de los predios, lo que
comprende: el valor del suelo, el de las edificaciones, construcciones
y obras complementarias que se levanten sobre él.
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1.6. El acreedor y deudor tributario

El sujeto activo o acreedor del impuesto predial es la municipalidad distrital donde se
encuentra ubicado el predio. Esta municipalidad es la legitimada para recibir el pago del
tributo.

Si bien el TUO de la Ley de Tributacion Municipal sefiala en forma expresa que la
administraciéon de este impuesto esta a cargo de las municipalidades distritales, existe
la posibilidad de que este tributo sea administrado por las municipalidades provinciales
respecto de los predios ubicados en el territorio donde ejercen sus competencias de
ambito distrital, es decir, en los denominados “cercados” o “centros” de las provincias.

Resoluciones vinculantes:

RTF N° 11231-7-2009 (29/10/2009). Precedente de observancia obligatoria.

Se encuentran afectos al pago del Impuesto Predial, los predios que califiquen
como terrenos urbanos considerandose a éstos como aquellos situados en un
centro poblado que se destinen a vivienda o cualquier otro fin urbano, y los
terrenos sin edificar, siempre que cuenten con los servicios generales propios de

—— o ——— —
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Sentencia del Tribunal Constitucional, expediente N° 003-2005-PC/TC.

La Ley Organica de Municipalidades en vigencia, no contempla ninguna
posibilidad para que las Municipalidades Provinciales puedan delegar en las
Municipalidades de los centros poblados menores la recaudacion de los
impuestos municipales, situacion que si es contemplada para el caso de los
arbitrios municipales.

—— o —
—— - —

El deudor tributario:

Las personas naturales o juridicas que sean propietarias de los predios al 1° de enero
de cada afio son sujetos pasivos o deudores del impuesto predial, en calidad de
contribuyentes.

En ese sentido, cuando se adquiera un predio con posterioridad a la fecha citada, el
adquirente no estara obligado a pagar el impuesto, lo que debe hacer sélo si mantiene
la propiedad hasta el 1° de enero del afio siguiente.

Cuando la existencia de los propietarios no pueda ser determinada, son sujetos
obligados al pago del impuesto los poseedores o tenedores a cualquier titulo, pero en
calidad de responsables. En este caso, los poseedores o tenedores tendran el derecho
de exigir al propietario el reintegro del tributo pagado.

También se establece que, en forma excepcional, los titulares de las concesiones
asumiran la calidad de obligados al pago respecto de los predios que se les hubiesen
entregado en concesion y durante el tiempo de vigencia del contrato.

En relacion con los predios sujetos a copropiedad - es decir, aquellos que pertenezcan
a mas de una persona, todos los copropietarios son responsables solidarios por el pago
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del tributo, siendo exigible a cualquiera de ellos la totalidad del impuesto. En caso no se
informe de la situacion de copropiedad del predio a la Administracién Tributaria
Municipal, ésta podra considerar como propietario solo a uno de ellos, hasta que se
cumpla con declarar el porcentaje de propiedad que corresponde para cada caso.

Por otro lado, también podran constituirse en contribuyentes del impuesto predial,
cuando sean propietarias de predios, las comunidades de bienes, los patrimonios, las
sucesiones indivisas, los fideicomisos, las sociedades de hecho, las sociedades
conyugales u otros entes colectivos, en virtud de la capacidad tributaria que les ha sido
otorgada por el articulo 21° del TUO del Cédigo Tributario.

Ejemplos:

. En el caso de contratos de venta con reserva de dominio o propiedad, el vendedor
sigue siendo propietario del inmueble en tanto no se realice la condicién a la que
se sujetd la transferencia, por lo tanto, seguird siendo obligado al pago del
impuesto.

. En el caso de transferencias de predios sujetas a condicion resolutiva, el
adquirente tendra la condicion de propietario, en tanto no se ejecute ninguna
causal de resolucion contractual; por lo tanto, al 1° de enero estara obligado a
pagar el impuesto.

o En el caso de Fideicomiso, si bien el fiduciario, tiene las facultades inherentes a
un propietario sobre los bienes que forman el patrimonio fideicometido, éste
carece de la calidad de propietario, por lo que no estara obligado al pago del
impuesto.

Resoluciones vinculantes:
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I’ RTF N° 0090-1-2004, 09/01/04: !

I
: La obligacién de pagar el impuesto predial le corresponde al propietario y no al !
1 usufructuario, no obstante, lo establecido en el articulo 1010° del Cédigo Civil, el :
I cual dispone que el usufructuario es quien debe pagar los tributos que graven los
'\ bienes inmuebles, ya que dicha disposicién solo obliga a las partes. 1
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RTF N° 09472-7-2007 (05/10/07)
RTF N° 10415-7-2015 (27/10/2015)

En caso no se pueda determinar quién es el propietario del predio, la
Administracién puede dirigirse contra los poseedores o tenedores en calidad de
responsables, mas no puede dirigirse a ellos en forma alternativa a los
contribuyentes.
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RTF N° 0268-5-2004 (21/01/04)
RTF N° 04224-7-2019 (07/05/2019)

En el caso de la compraventa de bien futuro, se adquiere la calidad de sujeto pasivo
del Impuesto Predial cuando el predio llega a tener existencia, siendo irrelevante
para tales efectos que hubiese una minuta suscrita o una escritura publica de
compraventa.
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1.7.

RTF N° 06813-3-2003 (24/11/03)

Cuando un predio se encuentra ubicado en una zona respecto de la cual dos
Municipalidades Distritales se irrogan la jurisdiccién, de acuerdo con la Décimo
Tercera Disposicion Complementaria de la LOM, se debe aplicar los siguientes
criterios: a). Inscripcion en el registro de propiedad inmueble correspondiente. b).
Si no cuenta con inscripcién registral, a eleccion del contribuyente. La validacién
de los pagos tendra vigencia hasta que se defina el conflicto de limites existente.
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RTF N° 04348-8-2012 (23/03/2012)

En caso se constituya un derecho de superficie existiran dos sujetos pasivos en
calidad de contribuyente, por un lado, el propietario del terreno, y, por otro lado, el
propietario de las construcciones, entre estas se debe considerar a las
instalaciones fijas y permanentes que constituyan parte integrante del predio.

—— o — —

RTF N° 04369-7-2018 (11/06/2018)

Los Organismos Publicos Ejecutores y Organismos Publicos Especializados no son

(
1
I
1
| Sujetos de los Impuestos Predial, de Alcabala y al Patrimonio Vehicular.

La base imponible del impuesto predial
(Art. 11° TUO de la Ley de Tributacion Municipal)

La base imponible del impuesto predial, se encuentra constituida por el valor total de los
predios del contribuyente ubicados en cada jurisdiccion distrital.

Cuando un contribuyente, tiene o posea varios predios en una jurisdiccion, el impuesto
a pagar correspondera a la determinacion por el total de ellos; no se realiza una
determinacion individual por cada uno, sino que se toma en conjunto el valor de todos,
y solo sobre esta suma total obtenida se efectla la liquidacién del monto que ha de
pagar. Sélo procede efectuar determinaciones individuales si cada uno de los predios
se encuentra ubicado en distintas jurisdicciones distritales.

La Administracion Tributaria Municipal no cuenta con autonomia para cuantificar el valor
de los predios, pues debe sujetarse a un marco normativo que es aprobado anualmente
por el Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS). En este sentido,
para determinar el valor de los predios es preciso aplicar los valores arancelarios de
terrenos y los valores unitarios oficiales de edificacion vigentes al 31 de octubre del afio
anterior, asi como las tablas de depreciacion por antigiiedad, todas ellas aprobadas por
mediante resolucion ministerial.

Cuando no se publiquen los aranceles de terrenos o los precios unitarios oficiales de
construccion, por decreto supremo se actualiza el valor de la base imponible del afio
anterior como méaximo, en el mismo porcentaje en que se incremente la unidad
impositiva tributaria (en adelante UIT).

Asimismo, en el caso de terrenos que no hayan sido considerados en los planos basicos
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arancelarios oficiales, se precisa que su valor sera estimado por la municipalidad
respectiva o, en defecto de ella, por el contribuyente, tomando en cuenta el valor
arancelario mas préximo a un terreno de iguales caracteristicas.

En cuanto a los valores unitarios oficiales de edificacion, por lo general, la resolucién
gque los aprueba diferencia las edificaciones levantadas en costa, sierra y selva, y
establece las partidas por metro cuadrado de area techada para las estructuras (muros,
columnas y techos), acabados (pisos, puertas y ventanas, revestimientos y bafos) e
instalaciones eléctricas y sanitarias.

Respecto de las obras complementarias e instalaciones fijas y permanentes (como
cercos, instalaciones de bombeo, cisternas, tanques elevados, instalaciones exteriores
eléctricas y sanitarias, ascensores, instalaciones contra incendios, instalaciones de aire
acondicionado, piscinas, muros de contencion, subestacién eléctrica, pozos para agua
0 desaglie, pavimentos y pisos exteriores, zonas de estacionamiento, zonas de
recreacion, entre otros), éstas seran valorizadas por el contribuyente de acuerdo con la
metodologia aprobada en el Reglamento Nacional de Tasaciones, y considerando una
depreciacion en funcion de su antigiiedad y estado de conservacién. Esta valorizacion
esta sujeta a fiscalizacion posterior por parte de la municipalidad respectiva.

De esta manera, todos los afios, y hasta el 31 de octubre, se debe aprobar y poner en
vigencia:

. los valores arancelarios de los terrenos, y
. los valores unitarios oficiales de las edificaciones.

Con relacién a la depreciacion, esta se aplica en funcion del Reglamento Nacional de
Tasaciones del Peru, aprobado por Resolucién Ministerial N° 172-2016-VIVIENDA. Este
Reglamento sefiala, en su articulo 30°, que la depreciacion se determinara de acuerdo
con los usos predominantes, y en funcién del estado de conservacién (muy bueno,
bueno, regular, malo). Las tablas respectivas diferencian la depreciacion para: (a) casas-
habitacion y departamento para viviendas; (b) tiendas, depdsitos, centros de recreacion
0 esparcimiento, clubs sociales o instituciones; (c) edificios-oficinas; y, (d) clinicas,
hospitales, cines, industrias, colegios y talleres.

El marco normativo no ha contemplado la posibilidad de que la determinacién del tributo
se efectle sobre el valor del mercado o comercial de los predios; sino, mas bien, por
una valorizacion oficial elaborada por una entidad del Gobierno Nacional.

RTF N° 00452-5-2009 (15/01/2009)

Se puede definir como edificacibn a la construccidon que tiene estructuras,
instalaciones y equipamiento, cumple con ciertos elementos para su
acondicionamiento y sirve para que en ella las personas puedan desarrollar sus
diversas actividades (vivienda. comercio. industria v otros).

—— - ——
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RTF N° 03971-1-2007 (04/05/07)

La instalacion fija y permanente que constituye “parte integrante” del predio se
encuentra gravada con el Impuesto Predial. Al no existir norma tributaria que
defina “parte integrante” debe aplicarse el articulo 887° del Cédigo Civil, el mismo
gue define como parte integrante de un bien a aquella que no puede ser separada
sin destruir, deteriorar o alterar el bien, definicién similar a la contenida en las
. hormas del Impuesto Predial para las instalaciones fiias o permanentes.
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RTF N° 01815-7-2010 (18/02/10):

sin destruir, deteriorar ni alterar edificacion alguna, no pueden ser calificados
como instalaciones fijas y permanentes y, por tanto, no estan gravados con el
impuesto predial. J
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I Edificaciones e instalacion fija y permanente sobre terreno respecto del cual se
'\ constituye derecho de superficie

1.8. Tasasy alicuotas del impuesto predial

El impuesto se calcula aplicando una escala acumulativa y progresiva; es decir, por
cada tramo de la base imponible se aplica una determinada tasa, que se va elevando
conforme mayor sea el valor del tramo.

Esta forma de determinacion del monto del tributo busca gravar mas a aquellos
contribuyentes cuyos predios tengan mayor valor, pues ese mayor valor seria un
indicador de una mayor capacidad contributiva.

Las tasas del impuesto predial son las siguientes:

Hasta 15 UIT 0,2
Mas de 15 UIT y hasta 60 UIT 0,6
Mas de 60 UIT 1,0

* UIT= Unidad Impositiva Tributaria

La ley faculta a las municipalidades a establecer un monto minimo que deben pagar por
concepto del impuesto, equivalente a 0,6% de la UIT vigente al 1° de enero del afio al
gue corresponde el impuesto.

1.9. ¢Como se calcula el impuesto predial?

El impuesto predial se calcula aplicando a la base imponible, es decir al valor total de
los predios de un contribuyente, la escala progresiva y acumulativa detallada en el punto
anterior; para ello, el valor de autoavaluo del inmueble debe de expresarse en unidades
impositivas tributarias (UIT).

Conociendo las alicuotas respectivas se aplicara el porcentaje que corresponda al valor
de predio:
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. Hasta un total de 15 UIT, correspondera aplicar la tasa del 0,2%
. Entre las 15 UIT y hasta las UIT, correspondera aplicar la tasa del 0,6%
. Por el excedente de 60 UIT se aplicara la tasa del 1%

El impuesto a pagar resultara de sumar los resultados anteriores obtenidos por cada
tramo

1.10. ¢ Cuéndo se debe pagar el Impuesto Predial?

La norma ha previsto la posibilidad de pagar el impuesto predial al contado o en forma
fraccionada.

Si el contribuyente opta por la primera alternativa, debera efectuar el pago hasta el
ultimo dia habil del mes de febrero de cada afio; por el contrario, si decide por la segunda
alternativa, tendra que pagar el equivalente al 25% del tributo total hasta el dltimo dia
habil de los meses de febrero, mayo, agosto y noviembre.

En este Gltimo supuesto, los montos fraccionados deberan ser reajustados de acuerdo
con la variacion acumulada del indice de precios al por mayor (IPM) que publica el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), por el periodo comprendido desde
el mes de vencimiento de pago de la primera cuota hasta el mes precedente al pago.

La calendarizacion de las cuatro cuotas es la siguiente:

Febrero ﬁ

Noviembre | ‘ Ultﬁ]ngg”ma

)
’( AgostJ
\ N—

1.11. ;Qué es la gestion de cuenta del impuesto predial?

Es el macroproceso que permite realizar los procesos de control y seguimiento de la
deuda en todas sus etapas y estados, implica ademas el monitoreo y seguimiento de
los saldos por cobrar que permitiran establecer las politicas y estrategias de cobranza
de las carteras de deuda desde la etapa preventiva, ordinaria hasta la etapa coactiva
con la aplicacién de medidas razonables que permitan la recaudacion del tributo.

Se tienen con tres procesos principales:
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° La cobranza ordinaria,
o El control y seguimiento de la deuda
° La cobranza Coactiva

El proceso de cobranza ordinaria involucra determinados subprocesos y cada una de
ellas, con acciones y estrategias diferenciadas:

v' El analisis y segmentacion de cartera.
v' Lagestién de cobranza preventiva.
v La gestion de cobranza coactiva.

El proceso de control y seguimiento de la deuda tiene tres subprocesos:
v La conciliacion de los saldos por cobrar en todas sus etapas o estados.
v La emision de valores de cobranzay su seguimiento.

v' El control y seguimiento de los convenios de fraccionamiento de pago.
El proceso de cobranza coactiva que comprende los subprocesos de:

v Laemision de Resoluciones de Ejecucion Coactiva (REC’S)

v El seguimiento y control de los expedientes coactivos.
v El control y seguimiento de las medidas cautelares interpuestas.

Control y
seguimiento de
la cuenta

1.12. La gestion de cobranza preventiva y precoactiva

Son procesos que permiten controlar la gestion de cuenta de los contribuyentes, la
segmentacion de las carteras por cobrar, la determinacion de los canales de cobranza
y el andlisis del comportamiento de pago de los contribuyentes que conforman los
segmentos.

Asi también, se realiza el seguimiento de los saldos por cobrar para implementar una
politica de cobranza adecuada y un registro oportuno de los pagos.




La cobranza ordinaria implica labores de analisis y desarrollo de estrategias para cada
segmento de cartera, asi como todas las demds actividades de gestion orientadas a
recuperar la deuda hasta la notificacion del valor de cobranza. Comprende:

1.12.1 La gestion de cobranza preventiva: Interaccion con el contribuyente

La cobranza preventiva es la mejor etapa para la recuperacion de la deuda, por ser de
muy bajo costo, y Unicamente requiere interactuar con el contribuyente para
informarle y/o recordarle el vencimiento de sus obligaciones tributarias. Esta
interaccion puede hacerse a través de los distintos canales de comunicacién
haciendo uso de los datos de contacto registrados por la Administracién
Tributaria.

La cobranza preventiva se realiza para el universo de contribuyentes; sin embargo, se
focaliza en aquellos que se encuentran al dia en sus pagos y busca informar: i) la
importancia del pago, ii) las fechas de vencimiento, iii) los lugares y medios de
pago y iv) el monto de la deuda por Impuesto Predial.

Impor;:ggla del Medios de
pago
Fechas de Monto de pago del
vencimiento Impuesto Predial

En este subproceso se busca el cumplimiento voluntario de las obligaciones
tributarias hasta la fecha de vencimiento de pago del tributo; por lo que es
necesario considerar actividades tendientes a informar y/o recordar el
vencimiento de dicho plazo. La estrategia debe de incluir una serie de acciones gque
comuniguen los riesgos de caer en morosidad.

La interaccion en esta gestibn es importante porque permitirA conocer a los
contribuyentes sobre su actitud frente al pago de sus obligaciones, incluso generar
compromisos de pagos futuros, todo ello sin alterar la experiencia del contribuyente con
la Administracion Tributaria, por lo que el servicio brindado en todos los canales
debe ser amable y cordial.

Son objetivos de la cobranza preventiva:

Evitar que el contribuyente incurra en morosidad.
Actualizar la informacion del contribuyente.

Informar sobre la deuda: determinacion, cuantia y estado.
Comunicar formas, canales de pago.

Informar sobre los beneficios del pago puntual.
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En caso de posibles incumplimientos, conocer los motivos que permitan acciones
para un seguimiento de cuenta.

Garantizar que el contribuyente cuente con toda la informacion pertinente para
realizar el pago del tributo.

La ejecucién de acciones de cobranza preventiva que se implementaran a partir de las
estrategias seleccionadas dependera de la evaluacién que realice cada
Administraciéon Tributaria sobre el costo/beneficio, los lineamientos de la politica
de cobranza, impacto, tiempo de recuperacién de la deuda, entre otros.

La interaccion con los contribuyentes se puede realizar de dos formas, mediante medios
masivos y/o medios personalizados:

a.

Medios masivos: Esta orientada a la totalidad de contribuyentes, a quienes se
les determiné y emitié su deuda corriente. No tiene segmentacion alguna; por lo
gue Unicamente se les comunicara la fecha de vencimiento del pago del impuesto
predial y las ventajas de pagar puntualmente. La eleccion de los medios masivos
a utilizar dependera de la estrategia, concentracién geografica, presupuesto,
costos, periodicidad, entre otros.

Medios personalizados: Esta destinada a los contribuyentes pertenecientes a
algun segmento, en funcién de su importancia fiscal. Se realiza en forma individual
y en contacto directo con el contribuyente a través de los distintos canales de
comunicacion. Ademas, de la fecha de vencimiento se comunica el monto de la
deuda por pagar, lugares y formas de pago y, adicionalmente, se usa para
confirmar los datos de contacto del contribuyente como direccion actual, correo
electrénico y nimero telefénico.

f | )

Masivos

Péagina web

Redes sociales

Banners, banderolas

Publicidad estatica: volantes y dipticos
Perifoneo

Mailing

Publicidad aérea

Productos promocionales

Publicidad mévil

Periédicos, Radio / TV

N\ J
ﬁ\

Cartas

Cartillas o cuponeras
Correo electrénico, Chat
Llamada telefénica
Mensajes de texto y/o de voz
Visitas domiciliarias
Whatsapp

Personalizados

\ /

1.12.2 La gestion de cobranza precoactiva.

La deuda precoactiva esta definida como aquella deuda que mantiene el contribuyente
una vez que ha vencido el plazo para el pago de la obligacién hasta antes de que ésta
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se traslade a la ejecutoria coactiva para la aplicacion de medidas coercitivas con el fin
de lograr el pago de la deuda.

En esta gestion se busca el cumplimiento del pago de las obligaciones tributarias por la
deuda vencida; por lo tanto, la comunicacién que se emplee debe de contener
informacién que facilite el cumplimiento de las obligaciones y permita generar en
el contribuyente una percepcion de riesgo que lo persuada a efectuar el pago de
manera inmediata.

La comunicacion debe transmitir mensajes directos sefialando las posibles acciones de
cobranza que podria aplicar la Administracion Tributaria para garantizar el cumplimiento
de la obligacién y que dichas acciones implican que la deuda tributaria pendiente de
pago se incrementara en intereses y gastos de cobranza.

Por otro lado, otras acciones tendientes para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias consisten en otorgar facilidades via convenios de fraccionamientos o
compromisos de pago que los contribuyentes suscribirdn con la Administracion
Tributaria a los cuales debe de hacerse el seguimiento del caso.

Es preciso sefialar que, una vez vencido el plazo para el pago de las obligaciones
tributarias determinadas, la Administracién Tributaria, debe exigir al deudor tributario
(contribuyente) la cancelacion de la deuda. Esta exigencia se realiza a través de medios
personalizados y formales, es decir mediante actos administrativos que garanticen la
labor de la Administracion Tributaria en el contexto normativo vigente y garanticen el
derecho del contribuyente de actuar frente a posibles controversias que desee plantear.

Los medios personalizados pueden ser:

Cartas recordatorias de pago vencido.

Requerimientos de pago.

Esquelas de cobranza.

Correo electrénico personalizado suscrito por funcionario o por la unidad organica

competente.

° Llamada telefénica que brinde informacion sobre la determinacion y estado de la
deuda.

° Visita domiciliaria, efectuada por personal de la Administraciébn Tributaria

debidamente acreditado y capacitado para dicha labor.

Los medios formales, son los denominados “valores” tributarios” y deben de ser
elaborados y notificados de acuerdo con lo establecido en la normativa vigente (TUO
del Cédigo Tributario y modificatorias); contienen la deuda tributaria y son actos
administrativos que se emite para realizar gestion de cobranza de la deuda pendiente
de pago. Los valores tributarios son:

Orden de Pago (OP), si la deuda es declarada o autoliquidada por el contribuyente.
Resolucion de Determinacion (RD), si la deuda se determina por un proceso de
fiscalizacion.

Resolucion de Multa (RM), si la deuda se genera por una omision de obligaciones
tributarias.

o Resoluciones de pérdida de fraccionamiento (RPF), si la deuda se origina por un
incumplimiento de pago de un convenio suscrito con la Administracion.
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1.13.

7 B

Cartas recordatorias
Requerimientos de pago
Esquelas de cobranza

Correo electronico personalizado
Llamadas telefénicas

Visitas domiciliarias /

Orden de pago

Resolucion de determinacion

Resolucion de multa

* Resolucién de pérdida de fraccionamiento

Personalizados

\ 4

Formales I> (

Considerando que a medida que se extienda la cobranza el costo de recuperacion es
mas alto, se deben de establecer las estrategias y mecanismos que contribuyan a
gestionar con eficacia la cobranza de esta deuda, antes de iniciar la via coactiva.

Canales de comunicacion y de gestion:

En la gestion de cobranza ordinaria, sea preventiva o precoactiva, la Administracion
Tributaria interactia con el contribuyente a través de los distintos canales de
comunicacion. El objetivo es informar al contribuyente de sus obligaciones,
vencimientos, plazos y riesgos de tal manera que se alcancen las metas de recaudacion
establecidas. Se pueden hacer uso de los siguientes canales:

° El canal presencial, que permite una interaccién mucho mas personalizada con
el contribuyente y tiene como ventaja la comunicacion efectiva, la generaciéon de
confianza y la transparencia de la gestidn de cobranza. El trato amable, la claridad
de la informacién y la empatia son aspectos claves que incidiran en los resultados
de la gestion de cobranza. El canal presencial hace uso de los siguientes medios:

o La plataforma de atencion, que corresponde al espacio implementado por
la Administracién Tributaria para la atencién y orientacién a los ciudadanos
cuando éste concurre para solicitar informacién o realizar alguna consulta o
transaccién. Es importante contar con la informacion sistematizada del
contribuyente y su deuda y contar con el personal capacitado

o La gestion domiciliaria, que corresponde a la gestion que realiza el asesor,
sectorista o gestor de cuenta en el domicilio del contribuyente. Siendo una
gestion personalizada se requiere de personal capacitado y acreditado por
la Administracion Tributaria que informe y absuelva las consultas del
contribuyente.

o El canal escrito, que emplea el uso de documentos como cartas, requerimientos
esquelas y valores tributarios, para informar al contribuyente respecto a la deuda
gue mantiene con la Administracion Tributaria. Esta comunicacion debe de ser
notificada formal y oportunamente al ciudadano, siendo esta la garantia de una
cobranza legal y pertinente. Es importante el empleo de un lenguaje claro, sencillo
y preciso respecto del monto de la deuda, concepto, plazos, vencimientos, riesgos
formas y lugares de pago. La idea es emplear formatos de papel A4 y A5 como
maximo.

o El canal telefénico, cuyo costo operativo es bajo en comparacion al canal
presencial y escrito, consiste en hacer uso de las llamadas telefonicas
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personalizadas y masivas, los mensajes de texto y los mensajes de voz. Se
requiere emplear un lenguaje claro sencillo y conciso para realizar la gestion y
comunicar el riesgo de incumplimiento. El empleo de marcadores predictivos y
determinados “speech” para cada segmento de cartera genera mayor
productividad en la gestion.

. El canal virtual convertido hoy por hoy en el canal cuyo costo operativo es mas
bajo, consiste en un uso intensivo las herramientas tecnolégicas que brinda el
internet. Puede hacerse uso del correo electronico, las redes sociales (whatsapp,
telegram, facebook, entre otros) de facil acceso a los contribuyentes, los mensajes
de texto y las plataformas con videoconferencias (zoom, meet, entre otros).

1.14. Definiendo estrategias para la gestion de la cuenta.

Las estrategias que la Administraciébn Tributaria implemente para la cobranza del
impuesto predial dependeran del momento en que se encuentre en relacion con el
vencimiento de la deuda. Esto es asi porque no es lo mismo recordar al contribuyente
gue el plazo para pagar esta pronto a vencer, que requerir que pague una obligaciéon
gue acaba de vencer o venci6 hace varios dias.

Asi, en el proceso de cobranza debemos diferenciar las estrategias y acciones de
cobranza que llevaremos a cabo, dependiendo de si estamos en etapa de cobranza
preventiva o en etapa de cobranza precoactiva.

En la cobranza preventiva (antes del vencimiento del plazo para el cumplimiento
regular de la obligacion) la estrategia estara destinada a informar y recordar al
contribuyente de sus obligaciones; en cambio, en la etapa de cobranza pre coactiva, las
acciones estaran orientadas a persuadir al contribuyente de la importancia de pagar a
la brevedad y generar la percepcion de que al no pagar pone en riesgo su patrimonio.

En este proceso es importante que el equipo o el area de cobranza cuente con fuentes
de informaciébn de entidades publicas que, en calidad de aliados estratégicos,
proporcionen informacién actualizada vinculada al contribuyente. Por ejemplo,
informacién de municipalidades, de RENIEC, SUNARP o SUNAT. Con ello se pueden
validar algunas inconsistencias o tener mejor contactabilidad en los datos que se puedan
obtener para la gestién.

Los equipos y sistemas requieren de permanente mantenimiento y actualizacion, ello
nos permite acciones mas confiables y céleres cuando se requieran acciones
focalizadas o que respondan a determinado interés fiscal o de recaudacion.

El éxito de las estrategias de la cobranza se sustenta en los procesos de
segmentacién de las carteras de contribuyentes gque deben obedecer a las
necesidades y posibilidades de cada administracion tributaria municipal. En este
sentido, es razonable esperar que administraciones tributarias municipales mas
grandes, con mayor nimero de contribuyentes, tengan una cartera mas segmentada
(es decir, con mas clasificaciones) que aquéllas con menor nimero de contribuyentes.
La segmentacion puede obedecer a uno o mas criterios que cada administracion
tributaria municipal establece para fines de gestion, recaudacion o interés fiscal.

Tengamos en cuenta que cuanto mas reciente es la deuda, menor es el grado de
dificultad de la recuperacion, incluso en el caso en que se haya emitido un valor.
Por lo tanto, la gestion debe orientarse a realizar las acciones necesarias para procurar
la cobranza siendo necesaria la proactividad, que implica no esperar a que el
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contribuyente pague, sino acercarnos a él; y la creatividad, para desarrollar acciones
inteligentes que logren captar la atencion y compromiso del deudor.

Los medios para realizar gestion deben de ser los idéneos en cada etapa de la gestion
de cobranza y en cada estrategia a implementar; sin embargo, en la actualidad,
debemos de dar especial interés a la pagina web que hace uso del internet. Este medio
es masivo, econdmico y con gran potencial para llegar a muchos contribuyentes, ya que
no solo podemos brindar informacion individualizada sobre el estado de cuenta,
podemos informar sobre los aspectos de la determinacion y facilitar el pago de la deuda
(pagos en linea). En el caso de utilizar cartas escritas o correos electronicos, debemos
de considerar aquella que mejor se adapte al tipo de contribuyente (por ejemplo, la gente
mayor suele preferir la comunicacion en papel (fisica), mientras que la mas joven se
siente mas comoda con el correo electrénico). Hoy en dia, el uso del correo electrénico,
mensaje de voz, de texto o el uso de las redes sociales, son medios efectivos que
representan incluso menor costo para la Administracion Tributaria.

En la etapa precoactiva tenemos una deuda vencida que no ha sido pagada
oportunamente. Por consiguiente, el contenido y el tono de la comunicacién deben
variar, pues ahora no solo se busca informar y recordar el pago, sino también de
persuadir al deudor de que lo haga de inmediato, asi como de generar en él la
percepcion de riesgo, es decir de las implicancias de no pagarla, intereses, gastos de

cobranza y, eventualmente, la afectacion de su patrimonio. En esta etapa seran claves
la proactividad y el dinamismo del equipo, ya que cuanto mas tiempo pase, mas dificil
sera recuperar la deuda y mas recursos tendra que invertir la Administracion Tributaria.

En este proceso es importante sefalar que la gestion de cobranza no atafie
Unicamente a las areas de cobranza de la Administracion Tributaria, sino que
involucra a toda ella. Por eso es preciso sefialar que las areas de gestion del servicio
al contribuyente, caja, atenciébn de recursos contenciosos y no contenciosos, se
encuentren coordinando estrechamente para el logro de los objetivos de recaudacion.
Todas las areas estan involucradas por lo que de ser necesario realizar capacitaciones
a todo el personal sobre temas de la determinacion, acciones de cobranza, notificacion,
entre otros, deben de realizarse de tal manera que se oriente adecuadamente al
contribuyente.

¢En qué consiste la cobranza coactiva?
(Art. 29 del TUO de la Ley del Procedimiento de Ejecucion Coactiva)

La cobranza coactiva es la fase final de la cobranza y se inicia cuando, concluida la
gestion de cobranza ordinaria, la deuda contintia pendiente de pago y para ello debe de
emitirse y notificarse la Resolucion de Ejecucion Coactiva (REC), la cual contiene un
mandato de cancelaciéon de los valores tributarios, materia de la cobranza.

La cobranza coactiva es el proceso que permite realizar las acciones coercitivas para
garantizar el recupero de la deuda no pagada en el marco de la normativa legal vigente.
Implica la emision de resoluciones de ejecucion coactiva, el control y seguimiento de las
medidas cautelares y el control de los expedientes coactivos.

El procedimiento de ejecucion coactiva de las deudas tributarias del Gobierno Nacional
esta regulado por el Codigo Tributario, mientras que la Ley N° 26979, Ley de
Procedimiento de Ejecucion Coactiva (LPEC) regula las deudas tributarias y no
tributarias de las municipalidades. Estas normas constituyen el marco legal que
garantiza a los contribuyentes el desarrollo de un debido procedimiento coactivo.
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Por medio de la ejecucion coactiva la Administracion Tributaria, se requiere al deudor
tributario la cancelacion de su deuda exigible, en un plazo de siete (7) dias habiles. De
no realizarse el pago dentro del plazo establecido, el Ejecutor procedera a efectuar
cualquiera de los embargos establecidos en el TUO de la Ley del Procedimiento de
Ejecucion Coactiva.

El Ejecutor Coactivo es el titular del procedimiento de ejecucion coactiva y ejerce las
acciones coercitivas para el cumplimiento de la obligacién tributaria, a nombre de la
Entidad y cuenta con el apoyo de un Auxiliar Coactivo.

El proceso de cobranza coactiva es de naturaleza administrativa, por cuanto el Ejecutor
Coactivo no pertenece al Poder Judicial ni mucho menos administra justicia, solo hace
cumplir las obligaciones pendientes que los contribuyentes tienen con la Administraciéon
Tributaria. Sin embargo, una vez concluido el proceso de cobranza coactiva, el Ejecutor
puede ser contradicho en la via judicial.

Modalidades o formas de notificacién de los actos del procedimiento de ejecucion
coactiva

El numeral 20.1 del articulo 20 del TUO de la Ley de Procedimiento Administrativo
General contempla tres formas de notificacion, que deben ser aplicadas en orden de
prelacion; lo que no impide a la autoridad utilizar mas de una forma complementaria,
siempre que no desnaturalice el orden previsto, si asi lo estima conveniente para
mejorar las posibilidades de participacion de los administrados. En tal sentido, la
autoridad se encuentra impedida, bajo sancién de nulidad de la notificacion, de suplir
una modalidad con otra y modificar el orden de prelacion establecido en el precitado
articulo, que es el siguiente:

Notificacion Personal

Notificacion por medios alternativos

Notificacion por publicacion

° Notificacion personal: Es el tipo de notificacion que se realiza personalmente en
el domicilio del contribuyente o administrado. Puede ser realizado con personal de
la Administracion Tributaria, contratado especialmente para las diligencias o por
medio de un servicio tercerizado a una empresa de mensajeria.

_— e o o o o o o O S O S O O EE EE EE D O O Em

RTF N °03834-4-2009

Las personas con las que se atendio la diligencia no eran trabajadoras de la
empresa a quien debia notificarse. No obstante, se concluye que la notificacion
podia entenderse con la persona capaz que se encuentre en el domicilio fiscal

|
|
|
I al momento de la notificacion.

N o o oo oo o o o o o o o o e e e e e e o e mm mm mm of
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RTF N °07880-7-2009

Segun se aprecia de la constancia de notificacion, ésta se efectud en el
domicilio fiscal (...) dejandose constancia que la persona con la que se
atendio la diligencia se neg6 a recibir los documentos y a identificarse,
apreciandose que el encargado de efectuar la diligencia de notificacion
se identifico y firmd, por lo que la notificacion se efectu6 de conformidad
con lo dispuesto en el inciso a) del articulo104° (...).

- o o S S S S T S S S S S O e e e e e e e =
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o Notificacion por medios alternativos como el correo certificado, telegrama,
telefax, correo electrénico en tanto permia comprobar fehacientemente la
recepcion del documento, y en el caso del correo electronico, haya sido solicitado
por el contribuyente o administrado.

o Notificacion por publicacion: Esta modalidad de publicacion se realiza en el
diario oficial El Peruano que es uno de los diarios de mayor circulacion en el
territorio nacional. Este tipo de notificacion mediante la publicacion en el Diario
Oficial también se puede realizar en la pagina web de la administracion tributaria,

siempre que:

. El deudor tributario tenga la condicién de no habido.

. No se pueda fijar el cedulon, ni dejar documentos bajo puerta.

o El domicilio fiscal sea inexistente.

. Cuando los actos administrativos afecten a una generalidad de deudores

tributarios de una localidad o zona, su notificacién podra hacerse mediante
la pagina web de la administracion tributaria y en el Diario Oficial o en el
diario de la localidad encargado de los avisos judiciales o, en su defecto, en
uno de los diarios de mayor circulacién en dicha localidad. La publicacién en
lo pertinente debera contener lo siguiente:

o En la pagina web: el nombre, denominaciéon o razén social de la
persona notificada, el nimero de RUC o nimero del documento de
identidad que corresponda, la numeracion del documento en el que
consta el acto administrativo, asi como la mencién a su naturaleza, el
tipo de tributo o multa, el monto de éstos y el periodo o el hecho
gravado; asi como las menciones a otros actos a que se refiere la
notificacion.

o En el Diario Oficial o en el diario de la localidad encargado de los
avisos judiciales o en su defecto, en uno de los diarios de mayor
circulacion en dicha localidad: el nombre, denominacion o razén social
de la persona notificada, el nimero de RUC o nimero del documento
de identidad que corresponda y la remisién a la pagina web de la
administracion tributaria.

Asimismo, segun el articulo 104° del TUO del Codigo Tributario, existen otras
modalidades de notificacion

o Notificacion por cedulén:
Cuando en el domicilio fiscal no hubiera persona capaz alguna o estuviera
cerrado, se fijara un Ceduldén en dicho domicilio. Los documentos a notificarse se
dejarén en sobre cerrado, bajo la puerta, en el domicilio fiscal.
El acuse de la notificacion por Ceduldn debera contener, como minimo:

o Apellidos y nombres, denominacion o razon social del deudor tributario.
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NUumero de RUC del deudor tributario o numero del documento de
identificacion que corresponda.

Numero de documento que se notifica.

Fecha en que se realiza la notificacion.

Direccion del domicilio fiscal donde se realiza la notificacion.

Numero de Ceduldn.

El motivo por el cual se utiliza esta forma de notificacion.

O

O O O O O
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RTF N ° 2680-5-2007 y 2759-1-2007

Para que la notificacion por ceduldn prevista por el inciso f ) del articulo 104 °
del Cdédigo Tributario sea valida, debe dejarse constancia de que el cedulon
se ha fijado en el domicilio fiscal y que los documentos a notificar se han
dejado en sobre cerrado, bajo la puerta.

N R N R R R N N e e e

T —
-

U T N N N N R N R R N N R N R RN N N R N N NN N N N M M N SN SN N N M N Ry,

RTF N ° 12224-7-2008

De acuerdo con lo dispuesto por el inciso a) del articulo 104° del Texto Unico
Ordenado del Cédigo Tributario, aprobado por Decreto Supremo N° 135-99
EF, modificado por el Decreto Legislativo N° 981, es valida la notificacion de
los actos administrativos cuando en la constancia de la negativa de la
recepcion se consigna adicionalmente que se fijé un cedulén en el domicilio
fiscal.

e ' "'"“""“"rrTrrUrrr)mrrr’T’'''’'’’'T'’T’'T'’’'T’'géy/mrmh

-_
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° Notificacion por constancia administrativa:
Cuando en sede administrativa, se cuente con la presencia del contribuyente (o
su representante) o cuando, por cualquier circunstancia el deudor tributario, su
representante o apoderado, se apersone a las oficinas de la Administracion
Tributaria.

El acuse de la notificacién por constancia administrativa debera contener, como
minimo, los datos indicados en el segundo parrafo del inciso a) del Art. 104 del
TUO del Cédigo Tributario y sefialar que se utilizé esta forma de notificacién.

° Notificacion por sistemas de comunicacion:
Aquella que se realiza siempre que sea posible confirmar la recepcion del acto por
este medio, siempre que se confirme la entrega por la misma via.

° Notificacion tacita:
Cuando no habiéndose verificado la adecuada notificacién, el deudor tributario
efectla cualquier acto o gestion que demuestre 0 permita suponer que la conoce.

Existe notificacion tacita cuando no habiéndose verificado notificacién alguna o
ésta se hubiere realizado sin cumplir con los requisitos legales, la persona a quien
ha debido notificarse un acto administrativo efectda cualquier acto o gestion que
demuestre o suponga su conocimiento. Se considerard como fecha de la
notificacion aquélla en que se practique el respectivo acto o gestion.

N N S N N N R R R N N N R R RN N N R N M N N N N M M NN SN N N N M R,

RTF N ° 002965-Q-2014.

Se declara fundada la queja al verificarse de autos que el valor puesto a cobro
no fue notificado conforme a ley y que aun cuando opero su notificacion tacita
al interponerse el recurso de reclamacion, ello ocurri6 después de la
notificacion de la resolucién que inicid la cobranza coactiva; por tanto, no
existia deuda exigible coactivamente.

i,
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Asimismo, el numeral 20.4 del articulo 20 del TUO de la Ley de Procedimiento
Administrativo General establece que el administrado interesado o afectado por el acto
gue hubiera consignado en su escrito alguna direccién electrénica que conste en el
expediente puede ser notificado a través de ese medio siempre que haya dado su
autorizacién expresa para ello.

Para este caso no es de aplicacién el orden de prelacion dispuesto en el numeral 20.1
del citado articulo. En cuanto a la notificacion dirigida a la direccién de correo electrénico
sefialada por el administrado, el numeral 20.4 del mismo marco normativo sefiala que:

. Esta notificacion es valida cuando la entidad reciba la respuesta de recepcion de
la direccion electronica del administrado o esta sea generada en forma automatica
por un sistema informatico que garantice que se realizo la notificacion, y surte
efectos el dia que conste haber sido recibida

. La entidad que cuente con disponibilidad tecnolégica puede asignar al
administrado una casilla electronica gestionada por esta, para la notificacion de
actos administrativos, siempre que cuente con el consentimiento expreso del
administrado, el cual puede ser otorgado por via electrénica.

Las notificaciones de los actos administrativos vinculados a la gestion de cuenta del
impuesto predial se sustentan legalmente en las disposiciones vertidas en el TUO del
Cadigo Tributario aprobado por D.S. N° 133-2013-EF y en el TUO de la Ley N° 27444,
Ley de Procedimiento Administrativo General, aprobado por D.S. N° 004-2019-JUS.

En ese sentido, la notificacion de valores (etapa precoactiva) se cifie a los
dispuesto por el TUO del Cédigo Tributario (Articulo 104°) y la notificacion de
resoluciones de cobranza se cifie a lo dispuesto por la Ley de Procedimiento
Administrativo General (Articulo 20°):

Aplica el Art. 104 del TUO del Aplica el Art. 20 de la Ley

Etapa
precoactiva

Cadigo Tributario: 27444 (Ley de Procedimiento
Notificacion de OP, RD, RM. Administrativo General):
RPF Notificacion de REC, RMC

' Etapa coactiva
L

El articulo 106° del TUO del Cédigo Tributario establece que:

° Las notificaciones surtiran efectos desde el dia habil siguiente al de su recepcion,
entrega o depdsito, segun sea el caso.

o En el caso de las notificaciones mediante la publicacion en la pagina web de la
Administracion Tributaria o, en el Diario Oficial o, en el diario de la localidad
encargado de los avisos judiciales 0 en su defecto, en uno de mayor circulacion
de dicha localidad; éstas surtirdn efectos a partir del dia habil siguiente al de la
publicacion aun cuando la entrega del documento en el que conste el acto
administrativo notificado que hubiera sido materia de publicacion, se produzca con
posterioridad.

o Las notificaciones por publicacion en la pagina web surtirdn efectos a partir del dia
hébil siguiente a su incorporacion en dicha pagina.
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o Por excepcion, la notificacion surtira efecto al momento de su recepcion cuando
se notifiquen resoluciones que ordenan trabar y levantar medidas cautelares,
requerimientos de exhibicion de libros, registros y documentacion sustentatoria de
operaciones de adquisiciones y ventas que se deban llevar conforme a las
disposiciones pertinentes y en los demas actos que se realicen en forma inmediata
de acuerdo con lo establecido en el TUO del Cddigo Tributario.

Por otro lado, el articulo 25° del TUO de la LPAG, establece que las notificaciones surten
efectos conforme con las siguientes reglas:

o Las notificaciones personales: el dia que hubieren sido realizadas.

o Las cursadas mediante correo certificado, oficio, correo electrénico y analogos: el
dia que conste haber sido recibidas.

o Las notificaciones por publicaciones: a partir del dia de la tltima publicacion en el
Diario Oficial.

. Cuando por disposicion legal expresa, un acto administrativo deba ser a la vez
notificado personalmente al administrado y publicado para resguardar derechos o
intereses legitimos de terceros no apersonados o indeterminados, el acto
producira efectos a partir de la ultima notificacion.




Capitulo 2: El Proceso de Modernizacién del Estado en funcién del servicio al
ciudadano

La Politica de Modernizacion del Estado se elaboré para hacer frente a los problemas de
gestion existentes y que no permiten un adecuado desempefo de este. El protagonista es el
ciudadano y la finalidad de esta politica es proveerle de bienes y servicios de calidad al menor
costo posible. Por ello, la modernizacion de la gestion de las entidades publicas constituye
una pieza clave para el desarrollo del pais.

La politica de modernizacion sirve a todas las entidades como marco orientador para que el
Estado, en los distintos sectores y niveles de gobierno (entre ellos, las municipalidades),
encamine sus esfuerzos hacia el fortalecimiento y la modernizacion de sus mecanismos de
gestion.

2.1. Principales deficiencias que limitan la capacidad del Estado para proveer
servicios de calidad

Existen deficiencias en la prestacion de los servicios publicos, las cuales terminan
incidiendo negativamente en la percepcion ciudadana sobre la gestion publica y el
desemperfio del Estado.

Entre las principales deficiencias que limitan la capacidad del Estado para proveer
bienes y servicios de calidad estan:

Ausencia de un sistema eficiente
de planeamiento y problemas de
articulacion con el sistema de
presupuesto publico

Débil articulacion
intergubernamental e
intersectorial

R i — (i i)
Carencia de sistemas y & _ L
. ! Deficiente disefio de la
métodos de gestion de la
informacion y el
conocimiento

estructura de organizacion y

\ funciones
S
§ - A
/ Inadecuados procesos de

(

Limitada evaluacion de resultados, asi
como del seguimiento y monitoreo de
los insumos, procesos, productos y

*
resultados de proyectos y actividades \

produccién de bienes y
servicios publico

B N\ v,
Inadecuada politica 'y Infraestructura,
gestion de recursos equipamiento y gestion
humano logistica insuficiente

o Ausencia de un sistema eficiente de planeamiento y problemas de
articulaciéon con el sistema de presupuesto publico. Actualmente los
presupuestos no siempre se dirigen a cerrar las brechas o déficits existentes de
infraestructura y servicios publicos, ni responden a las prioridades que demandan
los ciudadanos.
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Se ha identificado problemas en la definicion de objetivos institucionales porque
no estan relacionados a los aspectos vinculados al mejor servicio que toda Entidad
publica debe brindar al ciudadano o contribuyente.

Las actividades vinculadas a la orientacion y atencion deben estar definidas en los
planes operativos de las Entidades, y por lo tanto deben de contar con los recursos
(presupuesto) para su ejecucion

Deficiente disefio de la estructura de organizacién y funciones. En muchas
instituciones publicas la estructura de su organizacion y funciones (agrupamiento
de actividades y asignacion de responsabilidades dentro de la entidad) no
necesariamente viene siendo congruente con las funciones que deben cumplir ni
tampoco con los objetivos que puedan haberse fijado como resultado de sus
procesos de planeamiento estratégico-operativo y de su presupuestacion.

Ello puede deberse a que no hay claridad en los procesos que deben realizarse
para entregar servicios con la calidad y pertinencia, requeridos por los ciudadanos,
entre ellos: dotar de una adecuada orientacién y atencién al contribuyente.

Inadecuados procesos de producciéon de bienes y servicios publicos. No se
cuenta con las capacidades o los recursos para trabajar en la optimizacion de sus
procesos de produccion de servicios al ciudadano. No se analiza las maneras de
optimizar o mejorar los procesos que vinculan directamente al ciudadano con la
Entidad, procurando su satisfaccion por los servicios de orientacion y atencion y
otros que la Entidad ofrece al ciudadano.

En la mayoria de los funcionarios prima el criterio de cumplir sus funciones sin
capacidad alguna para generar acciones adicionales que permitan mejorar la
interaccién del ciudadano con la Administracion Tributaria.

Infraestructura, equipamiento y gestién logistica insuficiente. Las Entidades
tienen una deficiente infraestructura y equipamiento, en muchos casos la
infraestructura es precaria, y el equipamiento y mobiliario son obsoletos.

Adicionalmente a esto, la carencia de gestion de tecnologias de informaciéon no
permite implementar servicios para el ciudadano que coadyuven a la Entidad a la
consecucion de sus metas y resultados de gestion

Inadecuada politica y gestiébn de recursos humanos: Existen deficientes
perfiles de puestos y no se cuenta con la cantidad Optima de profesionales
requeridos para atender las demandas de los ciudadanos, a ello se suma gque no
existen procesos idéneos para la seleccidn, contratacién, evaluacién del
desempefio, incentivos y desarrollo de capacidades de las personas contratadas.

También se aprecia que las Entidades no cuentan con politicas de capacitacion y
de desarrollo de capacidades y competencias de su personal, especialmente
aquellos que interactdan con los contribuyentes, lo que denota que no hay una
valoracion adecuada de la gestion del personal por desinterés o por la falta de
recursos para ello.

Limitada evaluacion de resultados, asi como del seguimiento y monitoreo de
los insumos, procesos, productos y resultados de proyectos y actividades:
Las entidades no cuentan con tableros de indicadores cuantitativos y cualitativos
para monitorear la gestion y la satisfaccion del ciudadano por los servicios
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ofrecidos. No se hace uso 6ptimo de la informacién para tomar decisiones
oportunas y efectivas, ello porque las bases de datos de los contribuyentes y de
los procesos internos de la Entidad se encuentran dispersas y no estan
sistematizadas, lo cual puede llevar a error. Esta situacion implica que la calidad
de la informacioén no sea la adecuada y que el acceso a la misma para evaluar la
gestibn y los resultados no permitan tomar oportunamente las decisiones
pertinentes.

o Carencia de sistemas y métodos de gestion de la informacion y del
conocimiento: No existe un sistema para la gestién del conocimiento (es decir la
transferencia del conocimiento) y el desarrollo de competencias necesarias para
optimizar los procesos internos y externos de la Entidad. No existe un sistema de
recojo y transferencia de buenas practicas; no se registran las lecciones
aprendidas de la propia experiencia, por lo que se repiten los mismos errores y se
redunda en la busqueda de soluciones a problemas que ya habian sido resueltos
u ocurrieron anteriormente, generando costos innecesarios, ineficiencias, ademas
de que las mejores practicas no se aplican, ni se comparten.

o Débil articulacion intergubernamental e intersectorial: La coordinacion
intergubernamental e intersectorial dentro del Estado peruano es escasa, dificil,
costosay muy poco efectiva. A pesar de existir un marco legal que incluye diversos
mecanismos de coordinacién, existen muchas limitaciones y poco consenso entre
las Entidades. Las coordinaciones sobre todo de acceso a la informacién y uso de
datos registrados para el ejercicio eficiente de algunas funciones es engorrosa y
en muchos casos costosa.

2.2. Lapolitica de modernizacién de la gestion publica

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica es el principal instrumento
orientador de la modernizacién de la gestién publica en el Peru. Establece la vision, los
principios y lineamientos para una actuacién coherente y eficaz del sector publico al
servicio de los ciudadanos y el desarrollo del pais.

Existen lineas de accién definidas y prioritarias que permitiran lograr que las Entidades
sean modernas, eficientes e inclusivas, entre ellas tenemos:

° Alinear la planificacion estratégica y operativa de las Entidades a los planes de
modernizacion del Estado.

° Realizar cambios en el marco normativo que regula el disefio de la estructura,
organizacién y funcionamiento de las Entidades de tal manera que se vinculen
directamente con los resultados.

° Mejorar la calidad de los servicios al ciudadano entre ellos se incluye la
optimizacion de los procesos y la simplificacion administrativa. Este punto es
importante porque vincula directamente a las acciones que se consideraran e
implementaran para mejorar la interaccion del ciudadano con la Entidad en los
servicios que generalmente ponemos a disposicion de ellos, como es el caso de
la orientacion y atencion a través de los distintos canales de atencion.

o Transparentar la gestion y hacer mas efectiva la participacion del ciudadano como
coparticipe y corresponsable de los servicios que se disefiaran a partir de las
necesidades y expectativas de ellos mismos.

El proceso de orientacion y atencion tiene relevancia en el proceso de gestion del
impuesto predial porque forma parte de las acciones que se generan del proceso de
modernizacion de la gestion publica, entendiéndose como un proceso constante para
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2.3.

mejorar lo que hacen las entidades y, de esa manera, generar valor publico. Tengamos
muy en cuenta que el valor publico se genera cuando las intervenciones publicas
satisfacen las necesidades y expectativas de las personas, y se optimiza la gestién
interna de las entidades publicas. Es decir, cuando orientamos y atendemos oportuna y
adecuadamente a los contribuyentes.

Con la aprobacion (en el 2013) de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica, se establece la vision, principios, objetivos y lineamientos para una actuacion
coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos. Es el ciudadano el
centro de las acciones que toda entidad debe implementar con el fin de alcanzar su
satisfaccion a partir de los servicios que se implementan.

Principios orientadores de la modernizacion de la gestion publica:

Los principios orientadores son los siguientes:

Innovacion y
aprovechamient
o delas
tecnologias

Orientacién al
ciudadano

Balance entre
flexibilidad y
control de la

gestion

Articulacion Transparencia,
intergubernamen rendicion de Principio de
tale cuentas y ética sostenibilidad

intersectorial publica

Orientacion al ciudadano: La razdn de ser de toda entidad publica es servir a los
ciudadanos a partir de la detecciébn de sus necesidades para asi establecer las
funciones y los procesos de gestion idoneos, que permitan disponer de los recursos y
capacidades para lograr la satisfaccion del ciudadano, buscando que en todas las
acciones a implementarse se agregue el valor publico, que no viene a ser sino la
valoracién del propio ciudadano tiene del servicio que recibe de la entidad. Es importante
por ello que las Entidades deben estar dispuestas a escuchar y entender las
necesidades de los ciudadanos, en nuestro caso de los contribuyentes, respecto de los
servicios de orientacion y atencion que desean recibir sobre el impuesto predial y sus
procedimientos.

Articulacién intergubernamental e intersectorial: Se debe planificar y ejecutar
acciones de forma articulada, tanto a nivel del sector como a nivel administrativo. Es
importante fomentar la comunicacién y la coordinacién, asociando recursos y
capacidades entre si de todas las formas posibles. Es necesario responder a las
demandas de los ciudadanos oportunay eficientemente. En este sentido, se deben
establecer politicas, reglas, capacidades y recursos, para que los gobiernos, en este
caso locales, puedan cumplir con sus respectivas competencias de servicio a la
ciudadania.
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2.4,

Balance entre flexibilidad y control de la gestién: Se debe tener la posibilidad de
responder oportunamente a la heterogeneidad y coyunturas propias del medio donde
interviene la Entidad. Ello sera posible si se adaptan oportunamente las estructuras
organizacionales, procesos y procedimientos vinculados a los sistemas
administrativos que aseguren la prestacion de servicios segun las necesidades
de los ciudadanos. Se requiere, por lo tanto, un equilibrio entre la flexibilidad necesaria
para gestionar y la necesaria regulacion y control que garanticen el uso correcto de los
recursos publicos.

Transparencia, rendicion de cuentas y ética publica: Los servidores publicos deben
de procurar el incremento de la eficiencia para brindar una mejor atencion a los
ciudadanos y actuar con probidad, idoneidad, veracidad, justicia, equidad, lealtad y
respeto a la legalidad y a la dignidad de las personas. Para ello, es importante generar
canales adecuados que permitan permanentemente el acceso ciudadano a la
informacién publica. Asimismo, deben promover la participacién ciudadana en la
definicion de servicios que requieran y son de interés publico.

Innovaciéon y aprovechamiento de las tecnologias: Es un proceso constante de
revision y renovacion de los procesos y procedimientos mediante los cuales
implementan y realizan sus actividades, con el fin de implementar nuevas propuestas
de servicios o procedimientos que innoven su gestion para responder mejor a las
expectativas de los ciudadanos. En este punto es importante aprovechar el uso
intensivo de tecnologias apropiadas al servicio que se quiere brindar.

Principio de sostenibilidad: La gestion publica debe sustentarse en la integraciéon
equilibrada de las politicas sociales, ambientales y econdmicas del desarrollo nacional,
asi como en la satisfaccion de las necesidades de las actuales y futuras generaciones
de ciudadanos.

Factores que influyen en los servicios al ciudadano prestados por la ATM:
La Administracion Tributaria Municipal se ve influenciada por varios factores que forman
parte de su estructura interna e inciden en la obtencién de los objetivos trazados. Estos

factores pueden ser controlados por la propia administracion tributaria en tanto se tenga
la voluntad y decision de gestionarlos adecuadamente. Entre ellos tenemos:

La planificacion

El capital humano

La estructura organizacional

La infraestructura y equipos

Las tecnologias de lainformacion
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o La planificacion. Toda gestién debe tener claro el proceso de planificacion de sus
actividades y estas deben encontrarse alineadas con los planes operativos y
estratégicos de la Entidad de tal manera que pueda ejercerse un control
permanente de los indicadores de gestion que puedan establecerse para el logro
de los objetivos institucionales. En el marco del servicio de orientacion y atencion
es importante que se definan acciones que permitan mejorar el servicio y medir la
satisfaccion del ciudadano.

o El capital humano: también denominado recurso humano, es el factor mas
importante y protagonista en la gestion toda vez que incide en la operatividad de
la administracion. El capital humano reflejara la cultura de la entidad y por lo tanto
debe tener todas las competencias y conocimientos para realizar las acciones con
eficiencia y calidez. En el servicio que se brinda al ciudadano, el capital humano
es el colaborador que interactia directamente con el ciudadano y por ello la
relevancia de su participacion.

. La estructura organizacional: referida basicamente a las divisiones jerarquicas
gue posee la Administracion y la definicion de las interacciones que se realizan
entre estas y los colaboradores que la conforman. Si bien, la normativa vigente
regula la forma de estructurar una administracién publica, es necesario que la
estructura de la administracién tributaria contemple todos los procesos internos a
fin de disefiar con eficacia y probidad los distintos niveles, areas, asignaciones,
entre otros de manera que su funcionamiento sea dinamico. Los servicios al
ciudadano por ejemplo deben estar dimensionados no solo por el tipo de servicio
gue deseamos brindar sino por las competencias, personal y e interaccién entre
las areas.

° La infraestructura y equipos: Comprende las instalaciones, estructuras y
servicios basicos que se pondran a disposicion de los ciudadanos. También
incluye al mobiliario y equipo, que el personal y/o el ciudadano empleara, para que
la administracion tributaria municipal desarrolle de sus labores de atencién,
orientacion y asistencia tributaria. La infraestructura y equipos necesarios deben
estar definidos en el proceso de planificacion del servicio que se desea brindar y
estar considerados en los planes presupuestales de la administracion tributaria

° Las tecnologias de informacion: Consiste en el uso de las herramientas o
recursos de tipo tecnoldgico y comunicacional, que sirven para facilitar la gestién
de la informaciéon que se produce al interior de la administracién tributaria, el
acceso y participacion de los ciudadanos y, mejora la comunicacion tanto al
interno como al exterior, promoviendo la inclusion y la participacion, garantizando
la integridad, disponibilidad y transparencia de la informacion.

2.5. Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios

Mediante publicacion del 23 de abril de 2021 en el diario oficial El Peruano, se emiti6 la
Resolucion de Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP, mediante la cual
se aprueba la Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP: “Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico” (en adelante la Norma
Técnica), que tiene por finalidad poner a disposicion de las entidades publicas una
herramienta de gestion que oriente a la mejora de los servicios prestados por el Estado
y contribuya con la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

La Norma Técnica ofrece un aporte esencial en el proceso de modernizacion de la
gestion publica ya que sefiala que, para minimizar los errores, las quejas y los reclamos
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debemos de adecuar los servicios a las expectativas del cliente, en este caso del
ciudadano contribuyente, generando mas confiabilidad, mejor imagen y menor
costo. La gestion publica se fortalecerd porque el ciudadano se sentird empoderado,
importante y valorado en la atencion de sus necesidades.

En tal sentido, la Norma Técnica establece las disposiciones técnicas para la gestiéon de
la calidad de los servicios (entre ellos el de atencion y orientacidn) en las entidades de
la administracion publica (debe de tenerse en cuenta que no se requiere que la
administracion tributaria cuente con un sistema de gestion de la calidad implementado).

La norma técnica es de aplicacion obligatoria para las entidades sefialadas en el
numeral 3.1 del articulo 3 de los Lineamientos de Organizacion del Estado, aprobados
mediante Decreto Supremo N° 054-2018-PCM y modificatoria, con excepcion de
municipalidades no pertenecientes a ciudades principales, Tipo E, F y G, establecidas
en el Decreto Supremo N° 397-2020-EF o norma que la reemplace, y municipalidades
de centros poblados que podran aplicarla con caracter facultativo.

La calidad de los servicios estad en funcion de la capacidad que tiene la
administracién tributaria de satisfacer las necesidades y expectativas de sus
ciudadanos contribuyentes. En ese sentido, a través del Modelo para la Gestion de la
Calidad de Servicios, establecidos por la Norma Técnica, las entidades publicas, como
las administraciones tributarias, adoptaran acciones tendientes a mejorar la calidad en
la provisién de los servicios que brindan a los ciudadanos (atencion y orientacion).

La Norma Técnica considera a los atributos del servicio que impactan de manera directa
en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los ciudadanos y, que pueden
ser medibles durante la provisién del servicio. A estos atributos se les denomina
“Conductores de Satisfaccion” y entre ellos tenemos:

Trato profesional durante la Atencidn:
Son las acciones y la actitud al brindar el servicio.

)

Informacioén:

Capacidad de dar informacion haciendo uso de un lenguaje
sencillo, preciso, claro y oportuno.

Duraciéon del servicio provisto y que invierte el

Tiempo:
ciudadano.

Resultado de la gestién:
Capacidad de brindar correctamente el servicio.

Accesibilidad:
Facilidad para acceder a los servicios que necesita el
ciudadano.
Confianza:
Nivel de confianza que genera la administracion tributaria en los
ciudadanos.
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El modelo para la gestion de la Calidad de Servicios que plantea la norma técnica tiene
6 componentes:

~oo0oTp

Conocer las necesidades y expectativas de las personas.
Identificar el valor del servicio.

Fortalecer el servicio.

Medir y analizar la calidad del servicio.

Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion.

Cultura de calidad.

Identificar el
valor del
servicio

Conocer las
necesidades y
expectativas
delos
ciudadanos

Medir y
analizar la
calidad del
servicio

Fortalecer el
servicio

Para implementar la Norma Técnica, se debera identificar y priorizar aquellos
servicios tengan impacto en los ciudadanos siguiendo la siguiente metodologia que
la propia Norma propone:

a.

Realizar un autodiagndstico de la calidad del servicio. Partiendo del
conocimiento de las necesidades y expectativas de los ciudadanos, identificar el
valor del servicio; fortalecerlo y medirlo con la activa participacion de la Alta
Direccion.

Establecer un cronograma de las actividades tendientes a reducir las brechas
respecto del cumplimiento de la horma técnica.

Identificar y medir las necesidades y expectativas de los ciudadanos mediante
la segmentacién en grupos de similares caracteristicas.

Identificar del valor que deben producir los servicios que se ofrecen a partir
del andlisis de las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Registrar la experiencia del ciudadano por el servicio recibido visibilizando los
puntos de satisfaccion e insatisfaccion y los puntos clave de contacto, para definir
mejoras en los procedimientos de la administracion tributaria

Recopilacién y analisis de hechos, opiniones, ideas y problemas.




2.6.

g. Impulsar la cultura de calidad, a través del establecimiento de indicadores de
calidad y su respectivo seguimiento.

Aplicacion del Manual para la mejora de la atencion del ciudadano

Mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprobé el documento
denominado “Manual para mejorar la atencion a la ciudadania en las Entidades de la
Administracion Publica”, por medio del cual se busca brindar, a los servidores y
servidoras de las entidades de la Administracion Publica, los criterios y lineamientos de
cumplimiento obligatorio para gue mejoren la labor desempefiada en la atencion a la
ciudadania y en la provision de servicios publicos, sobre la base nueve estandares para
la atencion de calidad a la ciudadania, elaborados por la Secretaria de Gestién Publica
de la PCM, ente encargado del monitorear el proceso de modernizacién de la Estado.

Debemos tener en cuenta que una buena atencién al ciudadano significa brindarle
servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la
administracién tributaria impactan en dicho servicio. Asimismo, considerando que los
servicios prestados por las municipalidades son Unicos y establecidos por ley, los
ciudadanos se veran obligados a usar estos servicios, por lo que, constantemente
debemos realizar mejoras en la calidad a los mismos.

Actualmente, la implementacion de los servicios se realiza mediante un enfoque por
oferta, es decir, centrado en los servicios que las entidades tienen establecidos por
competencias y funciones. Sin embargo, éste no considera cabalmente las necesidades
de la ciudadania por lo que es importante cambiar a un enfoque por demanda, el
cual permitira definir las prioridades y acciones de las administraciones, a partir de las
necesidades ciudadanas, involucrando al personal como agentes de cambio y, con los
recursos y capacidades disponibles, impulsar mejoras continuas en los procesos que de
gestion.

Este nuevo enfoque debe tener las siguientes caracteristicas:

° Estar orientado a las necesidades de la ciudadania: La administracion tributaria
se vincula directamente con sus ciudadanos contribuyentes, por eso debe
adaptarse a la diversidad de las preferencias y demandas de los ciudadanos,
asociadas a sus mdultiples realidades sociales, econdmicas, culturales y
territoriales

° Tener calidad en la atencién al ciudadano: Generando el incremento de la
confianza frente a la administracion tributaria, reduciendo sus costos y mejorando
la imagen institucional.

° Implementar buenas practicas de atencion: Implica establecer la calidad del
servicio en todas funciones de la administracién tributaria, impulsando cambios
sostenibles en el tiempo, con impacto inmediato y directo en la atencion al
ciudadano.

o Interculturalidad: Con servicios culturalmente pertinentes y libres de
discriminacion, garantizando a todos los ciudadanos, el acceso a los servicios.

o Género: Reconoce que mujeres y hombres tienen los mismos derechos, pero
diferentes necesidades, debido a que desempefian diferentes roles en la sociedad
y viven de manera diferente los mismos problemas.
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o Generar reconocimiento: El personal de la administracion puede de ser participe
del cambio, sus opiniones y propuestas pueden llegar a niveles superiores en los
gue se evalle la implementacién de estas.

o Debe ser inclusivo: Brinda a todos los ciudadanos, por igual, servicios con la
calidad y en la cantidad necesaria para satisfacer sus necesidades y expectativas.
Debe de garantizar la participacion de los ciudadanos.

. Debe ser abierto: Para promover la transparencia y el acceso a la informacién
publica a todos los ciudadanos, con la rendicion de cuentas claras, sustentadas y
oportunas.

o Organizado por procesos: Implica establecer procedimientos basados en
cadenas de valor. Los servicios, con los recursos disponibles, deben generar
resultados e impactos positivos en el ciudadano, minimizando riesgos y costos.

o Simplificacién administrativa: Mejorar la calidad, la eficiencia y la oportunidad
de los procedimientos y servicios administrativos que los ciudadanos realizan ante
la administracion tributaria, eliminando los obstaculos o costos innecesarios.

Con el fin de dotar a las entidades publicas, de una herramienta practica para evaluar
la calidad del servicio que prestan al ciudadano y poder hacer mejoras al mismo, el
Manual para la Mejora de la Atencion al Ciudadano plantea estandares que pueden
aplicarse, sin distincion, a todas las entidades publicas. Estos estandares, definidos
sobre la base de un modelo de satisfaccién ciudadana, determinan los aspectos basicos
de los procesos de atencion al ciudadano y son nueve (9).

2.
Conocimiento
. del dudsdano
\ (usuario).

6. Perzonal
dedicadoa la
stencion.

4,
Infraestructura
 mokiliario y
ecuipamiento,

1. Es’trategija Y

orgaEni Tacan. 9. Reclamos vy

SLGErenCias.

T

Transparencia
\ Yaccesoala
\ informacion.

3. Accesibilidad v
canales de
atencion.

5. Proceso de
atencidn y
simplificacion
administrativa.

8. Medicion de
|& gestidn.

Estos estandares pueden ser clasificados en tres niveles de desarrollo (basico,
intermedio o avanzado), sobre la base de un criterio de escalonamiento en la
implementacion de mejoras que benefician al ciudadano. Esto debido a la existencia de
brechas en las capacidades institucionales de las administraciones que deben irse
superando paulatinamente. Las administraciones, realizada la evaluacion de cada
estandar, deben ubicarse, al menos, en el nivel basico en cada uno de ellos a fin de
iniciar el escalonamiento.
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Realizada la evaluacion y ubicada la administracion en un determinado nivel, se debe
de elaborar un proyecto institucional de mejora de la atencion a la ciudadania que,
partiendo de un diagnéstico formule acciones y luego se implementen para mejorar la
calidad de la atencion que viene brindando, de acuerdo con los estandares propuestos
en el manual.

Es asi entonces que la mejora de la atencién a la ciudadania implica una agenda de
trabajo que involucre a los distintos 6rganos y unidades organicas de la administracion
tributaria y es un proceso que consta de las siguientes fases:

a. Diagnéstico: A través de la autoevaluacion, se conoceréa el estado en que se
encuentra para adoptar e implementar mejoras necesarias en los distintos
estandares que requieren ser reforzados para alcanzar un siguiente nivel.

b.  Formulacién: Implica establecer las condiciones y los términos especificos en los
gue se adoptaran e implementaran las mejoras detectadas, atendiendo a las
particularidades de la administracién tributaria y a las normas dictadas para tal fin.

c. Implementacién, seguimiento y evaluacion: Comprende la adopcion e
implementacion de acciones para mejorar la atencibn a la ciudadania
correspondientes con lo formulado en el proyecto institucional. En paralelo, se
debera realizar el seguimiento y evaluacion al cumplimiento de las metas
establecidas.

2.6.1. La autoevaluacion del Manual para la Mejora de la Atencién del Ciudadano

El Manual para la Mejora de la Atencion del Ciudadano, contiene en anexo el formato
de autoevaluacion, el mismo que debe ser llenado por el responsable designado,
teniendo en cuenta el cumplimiento de los diferentes estandares y subelementos
asociados, relacionados a la calidad de la atencién prestada a la ciudadania. Ello
permitira identificar en qué estado se encuentra la administracion tributaria y servira para
la identificacién de aquellos espacios de mejora a ser desarrollados en el proyecto para
mejorar la atencién.

Sobre la base del puntaje total obtenido, y para efectos de la autoevaluacién, se
considerara que el grado de desarrollo de la administracion tributaria, con relacidon
a la calidad de la atencién a la ciudadania, puede ubicarse en uno de los siguientes
niveles:

Incipiente

béasico

intermedio

avanzado.

ASANENRN

Este ejercicio debera ser realizado de manera anual y los resultados de su aplicacion,
con los puntajes finales, deberan ser registrados en el formato de autoevaluacion y
remitidos a la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros,
en el plazo que ésta establezca.
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Capitulo 3: Lineamientos para la organizacion del Servicio de Orientacion y Atencion

3.1

en la Administracion Tributaria Municipal

Importancia de la orientacion y atencion en la Administracion Tributaria
Municipal

La orientacion y atencion forman parte del servicio al contribuyente que realiza la
administracion tributaria para atender las demandas de informacion, orientacion y
asistencia para el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

La orientacion y atencion tiene los siguientes objetivos:

Orientar y atender a los contribuyentes.
Registrar correctamente los datos de contribuyentes.
Asesorar para el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Lograr la satisfaccion de los contribuyentes.

a. Orientar y atender a los contribuyentes:

Es preciso tener en cuenta que la mayor incidencia de errores en las declaraciones que
efectlan los contribuyentes proviene del desconocimiento sobre la informacion que
deben proporcionar a la administracién tributaria y la forma en que ella debe ser
registrada adecuadamente, asi también por la falta de una adecuada orientacién
0 asesoria para que pueda cumplir con sus obligaciones tributarias.

El servicio de orientacion y atencion debe estar disefiado para poner a disposicion del
contribuyente, a través de los distintos canales de atencién, los formatos,
sistemas, equipos, espacios e informacion que éste requiere para cumplir con sus
obligaciones tributarias de manera sencilla, rapida y clara. La orientacién e
informacién que se brinde debe absolver sus dudas y comprender adecuadamente el
compromiso asumido ante la administracion tributaria municipal. Todas las herramientas
(sistemas, equipos, etc.) gue se disponen para el servicio al contribuyente, deben ser
Gtiles, agiles y de facil uso o acceso de tal manera que los contribuyentes puedan hacer
uso de las mismas sin complicaciones ni demoras.

Es importante entender que todo aquello que se implemente en el servicio debe ser
considerado como una inversion que incidird en la satisfaccién del contribuyente, la
imagen de la administracion y el logro de los objetivos institucionales. En ese orden de
ideas una correcta orientacion y asistencia al contribuyente garantiza una mayor
eficiencia en la administracion tributaria municipal.

b. Registrar correctamente los datos:

El insumo mas relevante que toda administracion tributaria municipal recibe es la
informacién de los contribuyentes, pues ésta permite una correcta determinacion
de las obligaciones, mejora el desempefio de la gestion del impuesto predial y
dinamiza mejor la relacion administracion-contribuyente.
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A través del proceso de registro, la informacion ingresa en un sistema informético que
deberia contener validaciones respecto de esta; sin embargo, este sistema no permitira
detectar datos falsos o errados generados por una mala praxis en el proceso de
digitacion o porque no es posible convalidar en linea si la informacion ingresada es
veraz.

Los datos relacionados a la identificacion del contribuyente, su ubicacion domiciliaria y
datos de contacto; asi como, los datos relacionados al predio y sus caracteristicas
constructivas son muy importantes y requieren de la mayor precision posible de tal
manera que la determinacion del impuesto predial sea correcta, certera y justa. En este
aspecto, el servicio debe contemplar el personal idoneo y capacitado permanentemente,
la informacion pertinente y los sistemas informaticos que tengan incorporados
herramientas o bases de datos que permitan la validacién de datos y/o alertas para la
deteccion de registros inconsistentes. Los sistemas informaticos no pueden identificar
errores de digitacién ni datos falsos, por lo que la capacitacion del personal asignado a
la atencién del contribuyente adquiere vital importancia.

Recordemos que el registro de informacion “inconsistente” al sistema informatico,
generara data “inconsistente”, aun si ha sido procesada, lo que implica mayores costos
en la gestion de la administracion tributaria municipal, ineficacia y molestias al
contribuyente.

c. Asesorar parael cumplimiento de las obligaciones tributarias:

La administracion tributaria municipal tiene como fin que los contribuyentes cumplan con
sus obligaciones tributarias y ello redunda en los aspectos de gestion de la cuenta y
recaudacion del impuesto. Para ello, no basta con brindarle una orientacién
adecuada, ni poner a su disposicién toda la informacion, debemos brindar cierto
tipo de asistencia o asesoria que coadyuve con este fin. Por ejemplo, precisarles
los procedimientos, plazos, documentos que deben de presentar y la informacion que
deberian contener dichos documentos, asistirlos en el llenado de formatos fisicos o
virtuales y la manera de presentacién en los canales habilitados para tal fin.

La asesoria o asistencia, también implica poner a su disposicion mecanismos de
atencion sobre consultas o dudas sobre la determinacién y cuantia del impuesto sobre
la base normativa vigente. En el caso de pagos, el objetivo es brindar mecanismos o
canales de pago que sean de facil acceso, minimice riesgos, traslados y sean confiables,
y en caso de no contar con los recursos y de corresponder brindar las facilidades para
el cumplimiento de las obligaciones.

d. Lograr la satisfaccion de los contribuyentes:

La calidad del servicio brindado debe corresponder a la satisfaccion de las
exigencias de los contribuyentes, sobre la demanda de informacion, orientacién,
asistencia, herramientas y buen trato para el cumplimiento de sus obligaciones.

Este es quiza el principal de los objetivos de la atencion al contribuyente, y ocurre
cuando la valoracion del servicio de atencion recibido es igual o mayor a la que esperaba
obtener antes de ser atendido. Por lo tanto, esta directamente relacionado con la calidad
del servicio.

Para un mejor entendimiento, podemos sefialar que existen cuatro (4) tipos de brechas
sobre las que debemos trabajar permanentemente para lograr su reduccion y paulatina
eliminacion:
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3.2.

. Diferencias entre el servicio de orientacién y atenciéon ofrecido versus el
servicio prestado: En ocasiones se ofrece una diversidad de servicios y en la
realidad ninguno de ellos o s6lo algunos de ellos se aplican, porque no se
implementaron correctamente, tienen limitaciones, no han sido difundidos o no se
han actualizado oportunamente.

o Desconocimiento de la demanda de los contribuyentes: Las administraciones
tributarias municipales no consideran lo que realmente demandan los
contribuyentes respecto del servicio que desean recibir. Se requiere que el
enfoque por oferta, existente en la actualidad, centrado en los servicios que las
entidades tienen establecidos por competencias y funciones; cambie a uno por
demanda; es decir. centrado en las necesidades de la ciudadania.

. Estandares de atencién que no se correlacionan con la demanda de los
ciudadanos: Al no conocer la demanda del tipo y calidad del servicio que desea
recibir el ciudadano se establecen estandares que no coadyuvan a buen servicio,
sino que lo limitan, generando mayor malestar o disconformidad. Por ejemplo, los
horarios de atencion rigidos, la falta de canales de autoatencion y pagos, entre
otros.

o No se brindan servicios de acuerdo con el estandar definido: En muchas
ocasiones, se han establecido y comunicado estandares del servicio, sin embargo,
estos no se cumplen porque no hubo una adecuada planificacion, ni se tomo en
consideraciéon la capacidad operativa, logistica, los equipos en cabal
funcionamiento, entre otros que finalmente no logra cumplir con lo comprometido.

Atributos de calidad en el servicio de orientacion y atencién:

La calidad en el servicio debe entenderse como el resultado de comparar las

expectativas del contribuyente antes de la orientacién y atencién frente a sus
percepciones al finalizar la misma. De ello podemos inferir que los servicios deben

tener basicamente los siguientes atributos:
) Cnformacic’m)

Empatia

Elementos
( tangibles

Atributos de
calidad del
( Seguridad ) servicio de
orientacion y
atencion

Capacidad de
respuesta
oportuna

Conocimiento e\
\ integridad
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Accesibilidad: La administracion tributaria debe implementar distintos canales de
atencion y orientacién por medio de los cuales los contribuyentes pueden acceder
a realizar sus operaciones, consultas o transacciones. Por otro lado, se refiere a
la simplicidad de sus procedimientos y tramites.

Comunicacion: Es importante mantener informados a los contribuyentes sobre el
servicio dispuesto y cdémo acceder a ellos, los canales de atencion,
procedimientos, protocolos, requisitos, estados, riesgos y facilidades para el
cumplimiento de sus obligaciones. Para ello, el personal debe estar capacitado y
emplear los mecanismos de comunicacion idéneos, un lenguaje verbal y no verbal
adecuado que permitan una experiencia positiva en la interaccion con el
contribuyente. La comunicacion debe emplear un lenguaje claro y sencillo, de facil
entendimiento y, el lenguaje y la forma como se transmita debe ser acorde con la
realidad de la ciudadania a la que se orienta o atiende.

Informacion: Relacionada a los datos recabados de los contribuyentes que
permitiran un mejor desempefio en la gestion del tributo y una correcta
determinacion de este, los documentos normativos que regulan los
procedimientos y acciones de las administraciones tributarias, y garantizan el
derecho de peticion o reclamo del contribuyente. La informacion debe ser
actualizada y accesible a los contribuyentes.

Empatia: Este atributo responde qué tan personalizada y adaptada a las
necesidades, esta el servicio de orientacion y atencion al contribuyente. Implica la
capacidad de comprender al contribuyente en sus necesidades o expectativas a
fin de mejorar la experiencia de la interaccion con ellos. Un servicio empatico es
un servicio amable que mejora la relaciéon de la administracién tributaria con sus
contribuyentes.

Conocimiento e integridad: Esta vinculado al personal que orienta o atiende al
contribuyente en los distintos canales de atencion. El personal debe estar
capacitado en todos los aspectos relacionados al impuesto predial,
procedimientos, trdmites, acciones de cobranza, marco normativo etc. que
permitan absolver las dudas o consultas de los contribuyentes y actuar con
integridad, es decir actuando con valores, principios y hormas que promueven y
protegen el desempefio ético del servicio publico.

Capacidad de respuesta oportuna: Este punto esta relacionado a la capacidad
de atender y solucionar las demandas, los reclamos o quejas de los contribuyentes
de manera rapida, oportuna y efectiva, en los plazos previstos o comprometidos.
También es la capacidad para enfrentar circunstancias repentinas o imprevistos
gue puedan surgir durante la interaccion con el contribuyente, en el desarrollo del
servicio o en el entorno, de tal manera que se continte ofreciendo un servicio de
calidad.

Seguridad; Comprende aspectos como la confianza y credibilidad en el servicio.
La confianza esta generada por la disposicion de un servicio idéneo, rapido, calido
y con personal capacitado y la credibilidad, generada por la seguridad de la
informacion, procedimientos y acciones de la administracion tributaria.

Elementos tangibles: Esta relacionado a la infraestructura, equipos, mobiliario,
sistemas empleados e instalaciones fisicas. El servicio de orientacion y atencion
debe de tener las condiciones minimas en estos aspectos a fin de brindar servicios
de calidad, seguros y confiables
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3.3. Organizacién de unidades organicas dedicadas a la orientacion y atencién:

El servicio de orientacion y atencion, dentro de la administracion tributaria municipal
debe ser considerado una unidad organica o formar parte de aquella en la que
funcionalmente se interactué con el contribuyente. Puede formar parte de las
unidades de registro y determinacioén, de cobranza o de recaudacion.

Para organizar una unidad dedicada al servicio de orientacion y atencion, la

adm

inistracion tributaria debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

£

-

Asignacion de responsabilidades y funciones

£

.

La infraestructura

7

-

Los canales de orientacion y atencién

£

-

La asignacidn de recursos

£

.

El tipo de servicio

7

-

La accesibilidad y gratuidad de los servicios

£

-

El control de la demanda

£

.

El perfil del personal dedicado al servicio

7

-

La atencion de quejasy reclamos

£

-

Los procedimientos

£

.

Los indicadores de desempefio de la gestién y de la satisfaccion del contribuyente ]

Asignacién de responsabilidades y funciones: Consiste en definir las funciones
de la unidad organica y los responsables de esta. La mision de la unidad organica
debe ser la de planificar, ejecutar y supervisar todas las actividades que garanticen
una adecuada atencion, orientacion y tramitacion a los contribuyentes en los
distintos canales de atencion.

La infraestructura: Se refiere al espacio fisico y/ virtual que se asigne para que
los contribuyentes se apersonen o interactien y realicen sus operaciones,
consultas y transacciones.

Los canales de orientacion y atencion: El servicio al contribuyente debe de
definir el canal o canales que se pondran a disposicion. Puede ser presencial,
telefonico, virtual o itinerante, la combinacién o la suma de ellos.
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La asignacion de recursos: Se trata de tener en cuenta la demanda del servicio
para poder asignar la cantidad idonea de personas capacitadas para la orientacion
y atencion a los contribuyentes. Asi también implica la asignacion de equipos
informaticos, sistemas, redes, mobiliario, licencias, etc. La asignacion de recursos
debe contemplar la complejidad de los procedimientos a fin de invertir en los
recursos necesarios para contar con un 6ptimo servicio.

El tipo de servicio: Generalmente el tipo de servicio se define de acuerdo con el
interés fiscal o a la cantidad de contribuyentes. Un aspecto clave es la
segmentacion de nuestros contribuyentes (por ejemplo, principales, medianos,
pequefios, entre otros) ya que, en funcion de ello, se definiran las estrategias de
atencion para cada segmento. Puede tratarse de servicios personalizados o
servicios masivos, de autoatencion o de atencion rapida, dados en plataformas
especiales o via portal web.

La accesibilidad y gratuidad de los servicios: Debemos de tener en cuenta que
la prestacién de los servicios es un derecho de los contribuyentes que la
administracién tributaria municipal estd obligada a respetar, y que puede
garantizarle un mayor cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias. Los
contribuyentes deben poder acceder a todos los servicios sin discriminacion y el
servicio debe estar habilitado considerando los temas de interculturalidad, género
y capacidad. Sélo en casos en que el servicio irrogue costos adicionales a la
administracién tributaria deberia tener un costo para el contribuyente, pero ello
debe de establecerse en el documento denominado TUPA o TUSNE.

El control de la demanda: Se refiere a las medidas que la administracion
tributaria municipal debe adoptar para fomentar o limitar el crecimiento de la
demanda de los servicios que tiene a disposicion del contribuyente. Ello supone
evaluar qué implicancias tendria replicar un servicio, introducir un nuevo o
transformarlo; de esta manera deben de realizarse las coordinaciones pertinentes
gque permitan la continuidad del servicio, su funcionalidad y la satisfaccién del
contribuyente con los mismos estandares de calidad. Un ejemplo claro de ello es
el uso de la web para la atencién virtual en lugar de la atencién presencial o el uso
de distintos canales de pago. En situaciones en los que la demanda puede
incrementarse debido a notificaciones masivas, beneficios o0 programas
implementados, debe existir una estrecha coordinaciéon y colaboracion entre las
areas de la administracion tributaria a fin de atender a todos los contribuyentes.

El perfil del personal dedicado al servicio: El personal dedicado a la orientacién
y atencion al contribuyente, en los distintos canales, es el factor clave para la
prestacion de un servicio de calidad. La imagen de la administracion tributaria
municipal se construye a partir de la orientacién o atencién que brinda el personal
del &rea de servicios al contribuyente, por lo que es importante contar con personal
calificado, capacitado y motivado. Para este fin, el proceso de seleccion de este
personal debe ser cuidadoso y responder a criterios técnicos definidos en un perfil
minimo que contemple no solo los aspectos cognitivos sino de las competencias
y habilidades blandas para un mejor desempefio. De manera complementaria, es
necesario disefiar un sistema de gestion del rendimiento, y una adecuada politica
de capacitacion que permita retroalimentar al personal para mejorar su
rendimiento y desarrollo profesional.

La atencién de quejas y reclamos: La atencibn de quejas y reclamos se
convierte en un canal directo de comunicacion entre los contribuyentes y la
administracion tributaria municipal, por medio del cual se puede conocer la
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3.4.

percepcion de los contribuyentes (su nivel de satisfaccion) respecto de los
servicios que utilizan. También puede conocerse los errores que se producen en
la prestacion del servicio y aportan con sugerencias para poder mejorarlos.
Usualmente los responsables reportan directamente a la alta direcciéon para la
adopcién de medidas preventivas necesarias o correctivas, de corresponder.

. Los procedimientos: Para mejorar el desempefio y estandarizar el proceso de
orientacion y atencion de parte de todo el personal involucrado es importante que
se defina procedimientos de las principales actividades vinculadas al impuesto
predial. Tengamos en cuenta que todo procedimiento es una secuencia de
acciones y actividades concatenadas entre si que, ordenadas en forma ldogica,
permiten cumplir un fin u objetivo especifico predeterminado. El procedimiento
tiene un inicio, desarrolla un conjunto de actividades y tiene un término o resultado.
Cada actividad se justifica en la medida que aporta “valor agregado” al servicio
gue se entregara a los contribuyentes.

. Los indicadores de desempefio de la gestion y de la satisfaccién del
contribuyente: Consiste en establecer los mecanismos de medicion de la gestién
y de la satisfaccion del contribuyente, Recordemos que todo lo que se puede medir
se puede controlar y lo que se puede controlar se puede gestionar y por lo tanto
se puede mejorar. La calidad no es estatica y el servicio se dinamiza
constantemente, por ello es importante que toda gestion de los servicios tenga
indicadores de desempefio para poder medir la percepcion de la satisfaccion y
establecer acciones de mejora las cuales redundaran en un mejor desempefio y
eficiencia.

Importancia de la articulacion intrainstitucional e interinstitucional

Al respecto, la articulacion intrainstitucional se entiende como el mecanismo de
coordinacién y cooperacion entre las distintas unidades organicas dentro de la entidad
y la articulacion interinstitucional se refiere al mecanismo de coordinacidn y cooperacién
entre distintas entidades de este nivel de gobinero o diferentes niveles de gobierno.

La articulacion intrainstitucional ayuda a fortalecer la gestion y mejorar su desempefio
ya que las demandas de los ciudadanos pueden requerir de la participacion otras
unidades de la administracion. A fin de orientar debidamente o atender en los plazos
comprometidos es importante que todas las unidades tengan en cuenta que todo
requerimiento de esta naturaleza debe tener prioridad y para ello es importante que la
administracion tenga una politica de cooperacion interna, la cual debe de ser de
conocimiento y aplicacién de todos. Por ejemplo, debe existir estrecha colaboraciéon
entre las areas de cobranza, fiscalizacion, recepcién y atencion de tramites, caja,
soporte técnico, entre otros.

Por otro lado, la articulacién interinstitucional, implica una estrecha cooperacion y
coordinacion entre entidades del Estado en los distintos niveles de gobierno. En el
ambito de la administracion tributaria municipal es importante la coordinacion con
entidades que tienen informacion relevante para la gestion del impuesto predial; por
ejemplo, para realizar validaciones de la informacion declarada respecto a la identidad,
patrimonio y representacion, o para ejecutar acciones de fiscalizacion y detectar omisos
0 subvaluadores a la declaracion del mencionado tributo. Las instituciones a las que
mayormente se acude para obtener informacion para la gestion del impuesto son:

o El RENIEC: que es el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil, que nos
facilita las labores de identificacion, estado civil y domicilio real
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o La SUNARP: que es la Superintendencia Nacional de Registros Publicos, para
poder revisar es estado de propiedad de los inmuebles, verificar partidas
registrales, entre otros.

. La SUNAT: que es la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria, que nos permite obtener informacién sobre representaciones legales
de personas juridicas, domicilios fiscales, estado del contribuyente, etc.

o Otras MUNICIPALIDADES: a fin de validar los casos de solicitudes de beneficio
de pensionistas, entre otros.

Por otro lado, es preciso saber que el Estado ha puesto en uso la plataforma tecnolégica
denominada PIDE (Plataforma Nacional de Interoperabilidad) que permite la
implementacion de servicios publicos en linea y el intercambio electrénico de datos entre
entidades del Estado (Poder Ejecutivo, Gobiernos regionales y locales) a través de
Internet, telefonia movil y otros medios tecnolégicos disponibles. Esta plataforma se ha
creado para:

o Agilizar la realizacion de tramites por el ciudadano o usuario.
Cooperacién entre instituciones de la administracién publica, sin distincion de
su nivel de desarrollo tecnoldgico.

. Facilitar la simplificacién administrativa y los procesos de las instituciones.

o Reducir los costos gracias a la reutilizacién de informacion que disponen dichas
Entidades.

Para solicitar el acceso a la PIDE debe de enviarse la solicitud a la Secretaria de
Gobierno y Transformacion Digital (SGTD) de la Presidencia del Consejo de Ministros
(PCM), en formato aprobado, suscrito por el funcionario representante y con la
designacion del responsable de la implementacién. Aprobada la solicitud, se iniciara la
implementacion de los servicios solicitados.

La PIDE nos permite acceder a informacién que refuerza la gestion del impuesto predial
y si bien en algunos casos puede resultar insuficiente, existen mecanismos de
cooperacion con otras Entidades como los convenios interinstitucionales, para poder
acceder a informacion mas detallada de ser necesario.
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4.1.

Capitulo 4: El servicio de orientacién y atencién

¢En qué consiste?

El servicio de orientacion y atencién corresponde a la forma como la administracion
tributaria presta los servicios de informacion y asistencia a los contribuyentes con el fin
de que cumplan con sus obligaciones tributarias.

Los servicios de informacion (orientacion) estan planteados para resolver las dudas de
los contribuyentes en cuanto a los aspectos normativos o de procedimientos, entre ellos
plazos, requerimientos, tramites, entre otros. Y, los servicios de asistencia son los que
se implementan para coadyuvar con los contribuyentes para que cumplan con sus
obligaciones tributarias correctamente, con mayor celeridad y diligencia; en este caso,
la administracion tributaria participa de este proceso con la autorizacion del
contribuyente por el conocimiento y la especializacion que tiene.

El servicio de atencién y orientacién puede utilizar diversos canales para interactuar con
el contribuyente, puede hacerlo presencialmente, por teléfono, de manera virtual o la
combinacion de estas. El hecho es que, a través de estos canales, los contribuyentes
encuentren una atencion o solucién efectiva a la operacion, consulta o transaccion que
deseen realizar, salvo procedimientos que requieran la presencia del contribuyente o la
presentacion o exhibicién de documentos.

Las tecnologias de la informacion han incidido drasticamente en la formulacion de los
servicios y en la actualidad, los canales de atencién telefénico y virtual tienen mucha
relevancia porque, acercan mas a la administracion tributaria al ciudadano, quien, desde
cualquier lugar, con la comodidad del caso y contando con el acceso a internet, pueden
realizar sus gestiones, reduciéndole gastos, un mejor uso del tiempo y con mayor
seguridad porgue evita el traslado de un lugar a otro.

Para implementar los servicios de atencion y orientacion debemos de tener en cuenta
el modelo dado por la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico (Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, dada mediante Resolucion de
Secretaria de Gestion Publica N° 004-2021-PCM/SGP).

El modelo sefiala los siguientes aspectos:
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Conocer las
necesidades y
expectativas de los
contribuyentes

Identificar el
valor del
servicio

Fortalecer el
servicio

Mediry analizar
la calidad del
servicio

Compromisoy
liderazgo de la
Alta Direccion

Establecer la
culturade
calidad

Conocer las necesidades y expectativas de las personas: Implica que la
administracion tributaria municipal utilice mecanismos de recoleccién de
informacién sobre las necesidades y expectativas del servicio que reciben o
desean recibir. Puede realizarse por medio de encuestas, focus group, entrevistas,
libro de quejas y reclamos, etc. Esta informacion debe de procesarse
adecuadamente y servirA para segmentar el servicio de acuerdo con ciertas
caracteristicas que se hayan logrado identificar.

Identificar el valor del servicio: Consiste en revisar el valor publico del servicio,
identificando algunas brechas en el servicio de orientaciéon y atencion que la
administracion brinda. Puede identificarse también la necesidad de disefiar
nuevos servicios, o mejorar, reestructurar o fusionar los existentes. Por ello, es
importante definir bien las caracteristicas o atributos del servicio; es decir, el qué,
para qué, para quién, quién lo brinda, como, dénde y cuando se entregaran. El
objetivo es procurar servicios que cubran las necesidades y expectativas de los
contribuyentes.

Fortalecer el servicio: En este aspecto se determinan y mejoran los elementos
del servicio que procuren el bienestar de los contribuyentes. Estos elementos
pueden ser: personal, recursos, procesos, infraestructura, tecnologia, entre otros.
Es importante que se definan politicas del servicio al contribuyente, se
implementen mecanismos de desarrollo de la capacidad, conocimiento y
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desempefio del personal. También implica mejorar los procesos Yy/o
procedimientos y definir los canales de comunicacion.

. Medicién y analisis de la calidad del servicio: Implica realizar periédicamente
mediciones de los indicadores de calidad, y a partir de los resultados, tomar las
decisiones de mejora que sean necesarias. Los indicadores definidos deben
incluirse en el Plan Estratégico Institucional (PEI) y Plan Operativo Institucional
(POI) de la administracion tributaria.

o Liderazgo y compromiso de la Alta Direccion: El liderazgo y compromiso con
la ejecucion del modelo debe estar a cargo la Alta Direccion de la administracion
tributaria para ello debe de promover la identificacion de las necesidades y
expectativas sobre los servicios, asegurar los recursos para las implementaciones
necesarias, la norma técnica, promover el fortalecimiento de los servicios y tomar
las decisiones oportunas para mejorar la provision de los servicios.

. Cultura de Calidad: La administracion tributaria debe implementar acciones para
que su personal interiorice la calidad en sus comportamientos y actividades
diarias. Para ello, debe realizar actividades de compromiso, integridad, circulos de
calidad, buenas practicas, conocimiento compartido y promover el trabajo en
equipo.

4.2. Componentes del servicio de orientacion y atencién
Para brindar un servicio adecuado de orientacién y atencién al contribuyente, existen
algunos aspectos importantes que debemos tener en cuenta para poder iniciar su
implementacion. Estos componentes forman parte del servicio y su integracion generan
un modelo efectivo de gestion.

Los principales componentes son:

6. Los
Procedimientos.

9. La cultura
de calidad del
servicio.

4. La
Comunicacion.

1. Estrategiay
Liderazgo.

7. La
Informacién.

3. El Personal.

5. La
Infraestructura,
Mobiliario y
Equipo.

8. La
Satisfaccion
del
Contribuyente.
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4.2.1.Estrategia y Liderazgo:

Este componente implica el involucramiento de la Administracion Tributaria y la
importancia del tema del servicio de orientacién y atencion al contribuyente en las
politicas establecidas.

El servicio al contribuyente debe formar parte de las politicas y ejes
estratégicos de la administracion tributaria, de tal manera que se tenga
siempre en perspectiva la relacion contribuyente — administracion tributaria e
implementar las acciones pertinentes para brindar servicios oportunos y eficientes.

Es muy importante el liderazgo y compromiso de la Alta Direccion porque debe
articular la formulacion de planes de accion, asignar los recursos necesarios,
comunicar las politicas de calidad del servicio e incentivar permanentemente la
buena gestién del servicio al ciudadano.

Para este fin, se diseflara una estructura organizacional en la que se
identifique una unidad organica responsable de estas actividades, cuyas
funciones estén debidamente definidas y con mecanismos de control de su
desempefio, como es el caso de contar con indicadores de la gestion.
Asimismo, debe de identificarse al responsable o equipo responsable de la gestion
del servicio.

4.2.2.El servicio al contribuyente

Para identificar el servicio que los contribuyentes desean recibir es muy importante
conocer sus necesidades y expectativas. La idea es conocer al publico objetivo
al cual se va a dirigir los servicios que prestan y, en funcion de ello, se planifique
estratégicamente las mejores maneras o formas de brindarlos. Inclusive las
necesidades particulares de los contribuyentes nos ayudaran a definir los servicios
y los canales idéneos para brindarlos. Podremos definir canales de atencion,
capacitaciones al personal, asignacién de personal, implementaciéon de mejoras
en la infraestructura, entre otros. El objetivo es generar espacios e
interacciones de confianza con el contribuyente.

El objetivo es comprender la demanda de los servicios para desarrollar estrategias
gue permitan brindar el servicio con los medios y costos mas eficientes. Para ello:

° La administracion tributaria deberia definir lo que los contribuyentes desean
por medio de preguntas, entrevistas, encuestas, focus group, etc.; las cuales
deben de realizarse con cierta frecuencia de tal manera que sirva para el
monitorear la percepcién del contribuyente sobre el servicio.

° La informacién recabada debe gestionarse para retroalimentar el servicio,
implementar nuevos servicios 0 mejorar los procedimientos que permitan
mejorar el desempefio de la gestion.

Conocidas las necesidades y expectativas, corresponde establecer el tipo de
servicio, canal y caracteristicas del servicio que se desea implementar.

Las caracteristicas basicas del servicio al contribuyente son:

a. Debe ser confiable: Implica que se deben prestar los servicios de
orientacion y atencion de tal forma que los contribuyentes puedan confiar en
la exactitud de la informacion suministrada y en la calidad de los servicios
proveidos, facilitados siempre con transparencia y equidad.
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b. Debe ser amable: Se deben brindar los servicios de una manera
respetuosa, atenta, gentil y sincera. Un excelente trato cautiva al
contribuyente.

c. Debe ser digno: Es decir brindar el servicio de la mejor forma posible a
todos los ciudadanos, otorgandoles la importancia que se merecen y
teniendo una especial consideracion con su condicion humana.

d. Debe ser efectivo: Porque el servicio debe de responder a las necesidades
y solicitudes de los ciudadanos, siempre que éstas se enmarquen en las
normas y principios que rigen nuestro accionar como servidores publicos.
Es muy importante el profesionalismo del personal que se dedica a la
orientacion y atencion del contribuyente.

e. Debe ser oportuno: Implica la disposicion de ayudar al contribuyente y
prestar el servicio de forma agil, en el tiempo establecido y en el momento
requerido.

f. Debe ser accesible: Implica brindar al contribuyente las facilidades de
acceso al servicio sin distincién alguna y poner a su disposicién distintas vias
de contacto o canales de orientacion y atencion.

g. Debe crear conciencia tributaria. Es decir que un servicio bien prestado
debe informar con claridad a los ciudadanos sobre sus derechos y deberes,
y orientarlos con precisibn sobre como proceder para cumplir con sus
obligaciones o en cada caso particular.

4.2.3.El Personal que brindara la atencién al contribuyente

El personal del &rea de orientacidén y atencion es el factor clave para la prestacién
de un servicio de calidad que logre satisfacer las necesidades y expectativas de
los contribuyentes.

El personal asignado para interactuar directamente con el contribuyente es quien
construye o destruye la imagen de la administracion tributaria municipal,
dependiendo de su capacidad, conocimiento y buena predisposicién para la
atencion informacion. No olvidemos que estamos ante una prestacion intangible.
La imagen de la administracion tributaria municipal se construye a partir de la
atencion que brinda el personal por lo que es importante contar con personal
calificado y motivado.

El personal debe tener una verdadera vocacion de servicio que le permita
mantener una actitud sincera, amable, respetuosa y de constante colaboracion
con el contribuyente. Por ello, el proceso de seleccion de este personal debe ser
muy cuidadoso y responder a criterios técnicos de calificacion, como el
cumplimiento del perfil minimo requerido, el analisis de las competencias y
habilidades requeridas para la atencion directa a los clientes.

Por otro lado, a fin de gestionar el conocimiento y el talento del personal es
necesario disefiar e implementar un sistema de gestion del rendimiento y una
adecuada politica de induccién y capacitacion, manejo de técnicas de atencion y
comunicacion entre otros que le permita retroalimentar al personal para mejorar
su desempefio y desarrollo profesional.
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Es importante que el personal dedicado a la atencién tenga claramente
delimitadas sus funciones y conozca ampliamente el proceso de cada uno de los
trdmites y procedimientos que atiende, no solo de la parte en la cual participa
directamente, sino de todo el curso que éste sigue hasta que se le otorga una
respuesta final a la ciudadania. El perfil del puesto esta definido en la Directiva N°
004-2017-SERVIR/GDSRH “Normas para la gestién del proceso de disefio de
puestos y formulacion del manual de perfiles de puestos — MPP” y modificatorias.

La administracion tributaria en el proceso de seleccién del personal debe evaluar
las competencias genéricas y especificas del personal que atendera al
contribuyente, entre ellas tenemos:

QOrientacién al
servicio

Escucha con interés y empatia al contribuyente. Atiende con diligencia; es
cordial, respetuoso y muestra disposicidn para apoyar. Se responsabiliza
por los procedimientos relacionados con el servicio, de existir problemas
los corrige rapidamente. Hace seguimiento al servicio brindado, indagando
sobre la satisfaccion y expectativas del contribuyente.

Responsabilidad

Esta comprometido con los objetivos de la organizacion y su trabajo, es
perseverante y dedicado a sus labores. Cumple con los procedimientos y
normas de trabajo sin supervision constante. Es puntual.

Comunicacion
efectiva

Interactda y coordina oportunamente con personas de su area ylo de
diferentes areas para cumplir con sus tareas asignadas. Se expresa con
claridad y sencillez, adecuandose al nivel de comprensién del usuario.
Maneja las reglas adecuadas del lenguaje, la gramatica y la sintaxis al
transmitir sus ideas, tanto oralmente como por escrito.

Trabajo en equipo

Daideas a los demas y hace sugerencias constructivas. Atiende las
sugerencias de otros aunque no coincidan con las suyas, priorizando los
resultados del equipo. Conoce las tareas o procesos de sus comparieros
de area para apoyarlos cuando sea necesario. Mantiene oportunamente
informado a su supervisor y/o grupo de trabajo acerca de incidencias,
avances o retrasos en las tareas, con el fin de prever acciones oportunas.

Iniciativa -
Proactividad

Esté alerta y se anticipa a problemas o requerimientos, busca apoyo o
implementa soluciones con prevision. Aporta ideas creativas o
sugerencias viables para tareas o para lograr mejoras dentro de su area
de trabajo o servicios a los contribuyentes. Utiliza su tiempo disponible en
otras actividades productivas. Hace mas de lo que se le pide.

Comportamiento
ético

Es reservado con la informacién confidencial. Brinda informacién completa
yverazyasume la responsabilidad de sus acciones. De darse una
situacion confusa o ambigua, prefiere apegarse a las normas y
procedimientos o consultarlo con instancias superiores. Asume sus
errores ydemoras, comunicandolos oportunamente a su jefe ybuscando
soluciones adecuadas para corregirlos.
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i. Laimportancia de la induccion y capacitacion:

Estos procesos son de suma relevancia, ya que permite a todo el personal conocer
el modelo de servicio, las reglas para relacionarse con los contribuyentes,
los métodos de trabajo, la gestion de procedimientos, uso de formularios y
aplicativos informéticos, sistemas de informacién, entre otros aspectos.

En el caso particular del personal que atiende al contribuyente, las inducciones
deben estar orientadas a sensibilizar sobre su rol de servicio, el sentido de
pertenencia y de compromiso con la administracion tributaria. Respecto a la
capacitacion, el personal debe conocer el marco normativo y procedimental de
todos los procesos relacionados a su funcién y vinculados al contribuyente, como
es el caso del del impuesto predial en todo su contexto. El objetivo es fortalecer
las competencias deseadas y dotar de las herramientas, conocimientos y
habilidades (comunicacién asertiva, trato especial para determinados grupos de
personas, manejo de conflictos, atencién con enfoque intercultural, etc.)
requeridas para realizar su labor de la mejor manera posible.

ii. Acompafiamiento y supervision:

El acompafiamiento y supervision del personal dedicado a la orientacion y
atenciéon no implica necesariamente la imposicion de medidas disciplinarias que
deberian aplicarse en situaciones de afectacion del contribuyente, del servicio por
negligencia o incumplimiento de normas o procedimientos establecidos. La
supervision también es una manera de dirigir, brindar apoyo y mantenerse
informado sobre las labores o tareas que desempefia el personal, ello implica un
aspecto formatico que fortalece la capacitacion a fin de asegurar que los
procedimientos, normas, protocoles y objetivos se lleven a cabo correctamente.

Un buen acompafiamiento y supervision genera muchos beneficios, entre
ellos:

e El personal bien supervisado se desempefia mejor, el trabajo sera mas
sencillo y la gestion del servicio serd més efectiva.

¢ EIl mal desempefio puede pasar desapercibido durante un tiempo, pero
tarde o temprano impactara negativamente en la administracion tributaria
y en el contribuyente, causando molestias, altos costos, demandas e
ineficiencia.

e EIl acompafiamiento y una supervisiéon adecuada ayudara a fortalecer el
servicio, reconocer y corregir problemas potenciales.

El acompafiamiento y la supervision junto con la retroalimentaciéon dara como
resultado que el personal se sienta completamente integrado al equipo y con
mejores indicadores de desempefio y servicio.

La oportunidad para realizar la supervision puede tener cierta frecuencia o
regularidad, puede ser de conocimiento del personal como también puede
realizarse de manera inopinada y aleatoria (en cualquier momento) sin que ello
implique el menoscabo del servicio.

Es preciso que, la persona a cargo de realizar la supervisién tenga el
empoderamiento o funcion definida y delimitada para poder ejercer, evaluar
y determinar las acciones pertinentes sin suscitar conflictos. La idea es que
sea una persona con suficiente capacitacion y experiencia, objetiva e imparcial.
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Tengamos en cuenta que las supervisiones permiten realizar una evaluacion del
desemperio y son formativas, es decir, ayuda al personal a realizar su trabajo de
la mejor manera posible y proveen un registro de su progreso en el desempefio,
su desarrollo profesional, lo que ha aprendido y lo que hace particularmente bien.
Las evaluaciones deben hacer sentir bien al personal sobre todo porque deben
entender que su trabajo, su desempefio y el impacto que generan, es de interés
de la administracion tributaria municipal.

4.2.4.La comunicacion en la orientacion y atencién al contribuyente

En el proceso de orientacion y atencién uno de los aspectos mas importantes es
la comunicacién ya que es la base de las buenas relaciones con el contribuyente.
La comunicacion consiste en la transmision de informacion desde un emisor (que
representa a la administracion tributaria), hasta un receptor (contribuyente), por
medio de un canal.

En la comunicacién con el contribuyente debemos prestar atencién tanto a la
comunicacion verbal como a la no verbal.

a. Lacomunicaciéon verbal:

La comunicacién verbal utiliza las palabras habladas o escritas para transmitir el
mensaje o informacién al contribuyente, ésta debe ser coherente teniendo en
consideracion los siguientes aspectos:

° El volumen o intensidad de la voz debe ser regular y apropiado. No
debemos alzar la voz o gritar porque se producen sonidos muy
desagradables y cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se
hace pareceria confidencial.

El acento de la voz. El acento implica pronunciar las palabras con claridad.

° El tono y la entonacién. No es conveniente mantener el mismo tono en la
conversacion, cada momento requiere de cierta entonacion predominante
sobre todo cuando debemos poner énfasis en la informacién relevante para
el caso o tema abordado.

° El uso del lenguaje. No es conveniente utilizar tecnicismos o0 vulgarismos
con el contribuyente. Debemos hacer uso del lenguaje correctamente y ello
implica conocer y dominar un vocabulario adecuado al tema, nivel y contexto
de la situacion abordada.

° Saber escuchar. Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una
escucha eficaz o escucha activa, es un medio para establecer un clima de
confianza entre el contribuyente y la persona responsable de la orientacion
o atencion del ciudadano.

b. Lacomunicacién no verbal:

Este tipo de comunicacion llamado también “lenguaje corporal”, se produce en la
atencion presencial o cara a cara. Es importante porque la comunicacién se
realiza mediante los gestos que finalmente logran expresar emociones y
sentimientos.

La comunicacion no verbal nos permite expresarnos positivamente con nuestros
gestos y posturas y este tipo de mensajes no verbales pueden cumplir funciones
como reemplazar las palabras o repetir lo que se dice (por ejemplo: adiés con
palabras y adios con la mano).
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Debemos de considerar o tener en cuenta los siguientes aspectos:

. La expresion facial. Para el personal que orienta y/o atiende al
contribuyente es conveniente conservar la sonrisa natural como expresion
de estar de acuerdo y existe entendimiento en la comunicacion que se lleva
a cabo.

. Contacto visual. La mirada puede abrir o cerrar los canales comunicativos.
Es una sefal de comunicacién, mientras que una mirada directa, pero no
insistente, ni fija, puede ser un gran apoyo en la comunicacion con el
contribuyente. Genera confianza y tranquilidad.

. Gestos y movimientos con el cuerpo. De todas las partes del cuerpo las

manos son las que mas amplian la expresividad del rostro, ya que a veces
contribuyen a esclarecer en mensaje verbal poco claro.
Son ejemplos: Las manos abiertas indican aceptacion, Sin embargo, las
manos cerradas indican rechazo o nerviosismo; los brazos cruzados pueden
indicar superioridad o indiferencia y el hecho de moverse mucho puede
denotar una actitud de nerviosismo.

. Postura corporal. Refleja actitudes sobre uno mismo y su relacion con las
demas personas. Por ejemplo, estar de pie cuando se recibe a una persona
indica buena disposicion, mientras que estar de perfil o de espaldas puede
indicar rechazo o incomodidad.

c. Saber escuchar:

El personal dedicado a la orientacion y atencion dedica la mayor parte de su
tiempo escuchando a los contribuyentes; por ello es importante saber
comunicarnos y hacer una efectiva retroalimentacion (feedback) donde se facilite
la accién de retorno para garantizar que la informacion que proporcionamos
(mensaje) llegue tal y como es, y sobre todo sea comprendido por el contribuyente.

Para ello es recomendable:

o Escuchar activamente.

° Entender lo que expresa el contribuyente, ello como una oportunidad Unica
de aprendizaje donde estemos conscientes de que lo que manifiesta el
contribuyente aportara significativamente a la solucién de su demanda.

° Tomar notas de lo que sefiala el ciudadano o resaltar en la lectura de la
documentacién que nos presente.

. De ser necesaria para una aclaracion, se debe solicitar mas informacion. El
hecho es que no debe de suponerse o presumir hechos, fechas o
intenciones.

° Formular preguntas o repreguntas con el fin de aclarar el inconveniente o la
expectativa del contribuyente.

o Analizar y sintetizar la informacion que nos aporta el contribuyente.

La escucha activa permite obtener informacion atil del contribuyente, ademas de
hacerle sentir que se le esta atendiendo con respeto, facilitando el entendimiento
y la comprension. Es por esto que no solo basta con oir, Sino que es necesaria
una escucha donde se requiere un esfuerzo afiadido por nuestra parte: poner
atencion alo que dice, alo que silenciay alo que deja entrever entre lineas.

Para que fluya una escucha activa, el personal dedicado a la orientacién y atencion
debe tener en consideracion:
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. Que debe tener la predisposicién a ayudar.

. Debe existir confianza en si mimos y no exponer actitudes dubitativas ante
el contribuyente.

o Abordar la comunicacion con precision.
Ser concretos en nuestras expresiones e informacion a proporcionar sin ir
por las ramas.

. Ofrecer un espacio agradable, comodo u libre de interferencias.

. Utilizar un lenguaje adecuado a los conocimientos y al nivel del
contribuyente.

o Evitar emitir juicios de valor.

Este proceso que implica escuchar y responder consta de cuatro fases:

Primera Fase: Sentir, que implica oir y captar expresiones verbales y no verbales
del contribuyente. En esta fase se debe tener mucho ciudadano de producir
inferencias motivadas por lo que se siente o percibe, por la sensibilidad auditiva
ya que finalmente ello sélo puede generar distorsiones en la comunicacion.

Segunda Fase: Interpretar, que es la coherencia y consistencia entre lo que se
quiere decir y lo que se entiende.

Tercera Fase: que es la fase en la que se analiza y sintetiza la informacién de
cara a la solucién o alternativas de solucion. Implica valorar la informacion que se
recibe, como emplearla y su suficiencia o no, para responder con efectividad al
contribuyente.

Cuarta Fase: que es el momento de expectativa del contribuyente donde se le
brinda la informacién que necesita o espera.

Entre las ventajas que proporcionan la escucha activa, podemos mencionatr:

° Reduce la tensidon del contribuyente y del representante de la administracion
tributaria.

Ayuda a la comprension.

Sirve de fuente de aprendizaje para ambas partes.

Estimula la cooperacion.

Incrementa la confianza del contribuyente.

Proyecta una imagen de conocimiento y respeto hacia el contribuyente.

d. Solucion de conflictos:

En general la palabra conflicto significa algo negativo que genera la agresividad,
las asperezas, enfrentamiento o confrontacion. Sin embargo, es posible que
pueda ocurrir durante la jornada de orientacion o atencion al contribuyente. Para
ello, es importante, poner en préactica la escucha activa y la empatia.

Algunos aspectos que debemos tener en cuenta son:

o No mostrarse agresivo verbalmente, ni con gestos o posturas corporales,
sino por el contrario con actitudes conciliadoras.
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. Adaptarse a la situacién concreta porque no todos los conflictos se encaran
de la misma manera. Cada uno de ellos tiene distintos protagonistas,
contextos y temas.

. Prestar mucha atencibn a las necesidades o0 expectativas ya que
probablemente de ello parte el conflicto.

. Reconocer los valores propios y de los que participan en el conflicto. Esto
genera un trato digno ante cualquier situacion.

. Separar el problema de las personalidades. La idea es focalizarse en el
problema y no en las personas. Ser duro con el problema, pero suave con
las personas.

. Focalizar el objetivo de lograr una solucion en la que todos deben ganar.

4.2.5.La infraestructura, mobiliario y equipo destinado a la atencion del
contribuyente

La infraestructura esta relacionada al espacio fisico de atencién. En este espacio
gue debe ser el adecuado y apropiado se encuentra el mobiliario y equipo para la
orientacion y atencion.

En este componente debemos de considerar todos los factores relacionados con
las caracteristicas de la infraestructura, condiciones y soporte con los que cuenta
la administracion tributaria para la atencion. Por lo tanto, implica revisar las
plataformas de atencién, la sefializacién, el estado y mantenimiento de las
instalaciones, mobiliario y equipo, y las condiciones de seguridad de los ambientes
fisicos.

Algunos aspectos para tener en cuenta:

° El espacio dedicado al servicio al contribuyente debe de cumplir con las
normas de seguridad en Defensa Civil, para proteger al personal y los
contribuyentes en todos los espacios fisicos.

° El espacio fisico debe ser el adecuado en cuanto a condiciones de
infraestructura, ventilacion, limpieza e iluminacion.

° Debe considerarse contar con una infraestructura basica para facilitar el uso
y acceso a las mujeres embarazadas, nifios, adultos mayores y personas
con discapacidad?®.

. Las instalaciones destinadas a la atencidon u orientacién deben contar con
mantenimiento permanente.

o La infraestructura de los espacios de atencion y orientacion deben tener
pertinencia cultural o considerar las particularidades de las poblaciones a
atender. La idea es atender las necesidades de los diferentes grupos étnico-
culturales, cuando corresponda.

3 Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores y
con discapacidad.
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o Las areas asignadas a la atencion u orientacion deben contar con servicios
higiénicos en lo posible diferenciados segun género, los cuales deben ser
supervisados, tener mantenimiento y limpieza permanente.

o El espacio de atencién y/u orientacion debe tener un sistema de sefializacion
adecuada y actualizada para identificar: las principales areas de atencion,
los médulos de orientacion, los servicios higiénicos y las medidas de
seguridad.

. La sefializacién, como por ejemplo el mapa de riesgos, debe ser bilingtie (en
castellano y en la lengua predominante de la localidad (por ejemplo, el
guechua). Esta sefializacién puede hacer uso de herramientas y tecnologias
apropiadas para la apreciacion de los contribuyentes.

. En el tema de seguridad, deben existir mapas de ubicacién, mapas de
riesgos, planos o carteles en los mostradores o aéreos para facilitar la
ubicacion de los contribuyentes.

o Todos los equipos asignados a la atencién u orientacion, tramitacion y
entrega de servicios como: PC’s, fotocopiadoras, escaneres, equipos de
telefonia y comunicacion, y equipos para atencién deben contar con el
mantenimiento preventivo y correctivo para un 6ptimo uso constante de
parte de los profesionales encargados de la atencion y de los contribuyentes.

° Ante un incremento de la demanda de atencion por parte de los ciudadanos
generando la necesidad de ordenar el tiempo de espera y la atenciéon de los
contribuyentes, las administraciones tributarias deben contar con equipos de
asignacion de turnos o sistema de colas, ademas de televisores donde se
visualice el llamado y flujo de atencion.

° En caso de servicios de autoatencion debe contarse con equipos multimedia
(kioscos multimedia o virtuales), entre otros, adecuados para ser pertinentes
culturalmente (adecuados a las costumbres, practicas y creencias de los
grupos étnico-culturales), cuando corresponda.

4.2.6.Los procedimientos de orientacion y atencion:

El servicio de atencion y orientacibn debe contar con procesos Yy/o
procedimientos con el fin de tener mejores indices de eficiencia,
productividad y calidad. La necesidad de contar con ellos es porgue existen
muchas actividades que se realizan y manejan durante la orientacién y atencion
al contribuyente.

Los procedimientos forman parte de los sistemas de organizacion y por ende se
han convertido en una necesidad en toda gestion que busca la racionalizacion y
eficiencia de sus actividades.

Los procedimientos propios de la administracion tributaria municipal, como el
registro de declaraciones juradas y el proceso de atencion, debe de tener en
cuenta al conjunto de actividades que lleva a cabo su personal incluso integrando
a otras unidades organicas con el fin de brindar un experiencia sélida y
satisfactoria a cada contribuyente.
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Un procedimiento nos permite sincronizar las actividades y estandarizarlas
con el fin de que el personal sepa como abordar un problema, atender una
demanda, procesar lainformacion que presenta el contribuyente, identificar
la trazabilidad de una operacién o procedimiento administrativo o tributario,
entre otros aspectos.

El objeto es saber como actuar automética y coherentemente cuando se
identifique la necesidad, problema o demanda del contribuyente.

Recordemos que cuando se cuenta con procedimientos del servicio al
contribuyente se nota, y cuando no se tiene uno, se nota ain mas.

==

Beneficios de contar con procedimientos:

° Mejora la atencion al ciudadano porque los procedimientos albergan
respuestas correctas, el tiempo estimado para solucionar el problemay las
instrucciones que deben seguirse en una actividad, transaccién u operacion.

. Mejora la comunicacion. La idea es que adicionalmente al conocimiento y
capacitacion, al personal se le brinde una herramienta de consulta y
aprendizaje permanente. Por ello, es que los procedimientos brindaran
seguridad e inclusive brindaran las alternativas para manejar
conflictos y situaciones dificiles o irregulares.

° Garantizara que todo el personal que brinda atenciéon u orientacion al
contribuyente cuente con una comprension clara de lo que se espera de
ellos, en cada etapa del servicio. Sabran cémo responder adecuadamente
ante cualquier situacion.

° Consistencia en la comunicacion e informacion, ya que cuando se tiene
dos 0 més canales de atencion, el objetivo es brindar una misma versién de
dicha informacion y de manera coherente en cualquiera de los canales
empleados.

° Potencia el desempefio del personal dedicado a la atencién porque siempre
podran revisar los procedimientos para conocerlos y encontrar la mejor
forma de solucionar problemas y reducir las posibilidades de cometer
errores. Incluso cuando no cuenten con mucha experiencia o cuando
ingresan nuevos empleados, los procedimientos se vuelven adn mas
Utiles porque permiten brindar capacitacion de manera mas rapida y
efectiva.

a. Sobre el TUPA y TUSNE

En relacion con los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad, denominados comunmente tramites precisados en el TUPA (Texto
Unico de Procedimientos Administrativos), y en el TUSNE (Texto Unico de
Servicios No exclusivos), estos documentos permiten a los contribuyentes tener
mejor acceso a los mismos.

Al respecto debemos de tener en cuenta:
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o Publicar la informacién de los tramites de la administracion tributaria
municipal, con un lenguaje claro y sencillo para aquellos a quienes va
dirigida, sin usar terminologia propia del sector publico o usando siglas que
no son comprensibles.

o El lenguaje y la forma como se va a transmitir la informacién debe ser acorde
con la realidad de los contribuyentes a los que se atiende, considerando los
sesgos culturales, contextos y realidades diferentes.

. La informacion debe ser traducida a la lengua no castellana predominante
en la zona, para que pueda ser accesible.

o Debemos tener en cuenta, que el nivel educativo de los contribuyentes no
es el mismo vy, por tanto, lo que para unos puede ser un procedimiento
sencillo, para otros puede tratarse de algo confuso o ininteligible.

b. Sobre los procedimientos internos

Muchos de los procedimientos internos de la administracion tributaria municipal
forman parte de un mapa de procesos y por lo tanto consideran a las actividades
mas importantes o sensibles de la gestion. Entre los principales procedimientos
gue debe considerarse elaborar y tener en cuenta en la orientaciéon y atencion al
contribuyente, tenemos:

Procedimiento de orientacion y atencion distinguido por canal de atencion.
Procedimiento de registro de contribuyente.

Procedimiento de actualizacion de datos.

Procedimiento de registro tributario o de registro de declaraciones juradas
del impuesto predial.

Procedimiento de determinacién del impuesto predial.

Procedimiento de atencién en caja.

Procedimiento de atencidén de quejas y sugerencias.

Procedimiento de atencién de tramites contenciosos y no contenciosos.
Procedimiento de cobranza.

Procedimiento de facilidades de pago o fraccionamiento de deuda.
Procedimiento de fiscalizacion.

Procedimiento de recepcién de tramites via mesa de partes.

4.2.7.La informacion del contribuyente:

El componente de la informacion implica tener en consideracién la informacion
gue puede obtener la administracion tributaria municipal respecto del
contribuyente a través de los registros que efectia sobre los datos que son
necesarios y coadyuvan tanto a la determinacion de las obligaciones como
al manejo de sus datos de identificacion, ubicacion, relacion, etc.

También se considera en este componente a la informacién que la
administracién tributaria genera a partir de las relaciones e interacciones
con el contribuyente por temas propios a sus facultades, por ejemplo,
aquellas que puede obtenerse a partir de los andlisis sobre el comportamiento de
pago o de reclamos que puede mostrar el contribuyente por las gestiones
realizadas en los diversos canales de atencion, es decir el registro de este tipo de
informaciones nos permite conocerlo y hacer una mejor gestion por el ciudadano.
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Adicionalmente debemos considerar la informacién que la administracion tributaria
municipal comunica o pone a disposicion del contribuyente en los distintos canales
de atencién, la cual debe de servir de asistencia, sustento y apoyo para el
cumplimiento de las obligaciones.

El servicio al contribuyente en las acciones de orientacion y atencion, juega un
papel importante en la maximizacion del cumplimiento voluntario de obligaciones
porque proporciona informacioén y asistencia oportuna y efectiva para ello.

La informacién proporcionada por el contribuyente a la administracion
tributaria municipal es utilizada para determinar la obligacion tributaria, por
ello resulta muy importante que se oriente adecuadamente y sobre la base
legal vigente de manera que los datos que podamos obtener y procesar,
sean correctos y consistentes.

De acuerdo con lo sefialado, es importante que los datos que se registran del
contribuyente sean fidedignos y correspondan a los declarados por el
contribuyente. Para ello, los sistemas informaticos a utilizar deben contar con
mecanismos de seguridad y de validacion. La seguridad de perfiles de acceso
para realizar modificaciones o correcciones y las validaciones respecto a datos
gue puedan compararse de otras entidades similares o especializadas. En las
areas pueden implementarse programas de verificacion masiva o aleatoria
del registro de datos, que tengan cierta regularidad o frecuencia y sean
llevadas a cabo por personal especializado.

Toda la informacion obtenida de parte del contribuyente debe ser aprovechada
por la administracion tributaria municipal con el fin de desarrollar estrategias para
reducir la demanda, implementar otros canales o servicios, mejorar el costo en la
implementacion, mejorar el desempefio de los servicios y generar o mejorar la
confianza del contribuyente.

4.2.8.La satisfaccion del contribuyente:

La satisfaccion representa el grado de cumplimiento de las expectativas del
contribuyente tras recibir el servicio de orientacion o atencién. Este grado de
cumplimiento se calcula como la diferencia entre el valor percibido y las
expectativas que el contribuyente tenia antes de recibirlo.

La satisfaccion es uno de los principales objetivos de la atencion al contribuyente,
y ocurre cuando la valoracién del servicio de atencion recibido por él es igual o
mayor a la que esperaba obtener antes de ser atendido. Por lo tanto, esta
directamente relacionada con la calidad del servicio.

Sabemos que existen aun ciertas brechas sobre las que la administracion
tributaria municipal debe trabajar permanentemente para lograr su reduccion y
eliminacion:

a. Noconocerlo que esperan los contribuyentes, porque usualmente no se
investiga sobre lo que realmente desean los contribuyentes respecto de la
orientacion y atencion que desean recibir.

b.  No elegir correctamente los estandares del servicio, porque a pesar de
conocer las necesidades y expectativas del contribuyente, no se logra
implementar los mecanismos que puedan satisfacer lo detectado.
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c. No proporcionar el servicio de acuerdo con el estandar definido porque
aun cuando se encuentra disefiado el servicio, no se cumple con los
estandares requeridos por los contribuyentes.

d. El servicio de atencidon ofrecido difiere del efectivamente prestado,
porque el servicio que se presta o brinda es distinto al que se ofrece incluso
en protocolos o compromisos de calidad.

Los servicios de atencion y orientacion que reciben los contribuyentes no generan
satisfaccién s6lo por su buen disefio y calidad; sino que adicionalmente
interviene un componente subjetivo que dependera de factores como la
expectativa y la percepcion. Debemos reconocer que tradicionalmente, la
administracion tributaria municipal no le ha concedido mucha importancia a los
servicios de atencion y orientacion que presta a contribuyente, quizé por ello,
exista una limitada expectativa y probablemente no se espere mucho de dicho
servicio.

La satisfaccion es totalmente dindmica e incremental. Es asi como las
exigencias de los contribuyentes por un servicio de calidad se incrementaran
conforme la administracion tributaria municipal vaya mejorando su servicio. Por
ello es importante que la administracion tributaria no se comprometa sobre aquello
gue no podra cumplir, ya que los compromisos elevan las expectativas y de no
recibir el servicio, se generara una imagen negativa de la entidad.

Se debe tener en cuenta que incrementar el nivel de satisfaccién se hace mas
dificil a medida que aumenta la calidad del servicio ya que el servicio prestado hoy
se convierte en la expectativa minima de mafiana. Una estrategia empleada en
estos casos es mantener el nivel de satisfaccion de los contribuyentes evitando
aumentar dichas expectativas.

; La calidad del servicio debe ser entendida como la satisfaccion de las |
1 exigencias (de informacidn, orientacién, asistenciay buen trato) que los :
I contribuyentes demandan. :
\

4.2.9.La cultura del servicio al contribuyente

La cultura del servicio propicia la existencia de espacios y mecanismos que le
permitan al contribuyente tener acceso a los servicios que presta la administracion
tributaria  municipal con eficiencia, oportunidad, diligencia, dignidad. Esta
interaccion entre el contribuyente y la administracién conforman un modelo que
debe de estar constituido por:

o Una estructura orgéanica, identificada como la unidad responsable de la
orientacion y atencion, conformada por procedimientos y tramites que
permitan atender las necesidades o requerimientos de los contribuyentes.

o Un sistema de informacion (TIC’s) que soporta los procedimientos y los
tramites y les permite a los contribuyentes acceder a la informacion a través
de los distintos canales de atencion, con la misma eficacia y diligencia.

o Un espacio fisico adecuado, de acuerdo con las especificaciones de
disefio, comodidad, seguridad y accesibilidad considerados.
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o Un grupo humano conformado por colaboradores con buena
predisposicion, con conocimientos, buen desempefio y sobretodo con
mucha actitud positiva para prestar y mejorar los servicios al
contribuyente.

La cultura del servicio implica la implementacion de una serie de estrategias que
combinan adecuadamente los recursos humanos, administrativos y tecnoldgicos
para mejorar o potenciar la relacion contribuyente — administracion tributaria
municipal. Implica per se en interesarse significativamente por el contribuyente,
buscando su satisfaccién, pero dentro del marco legal y procedimental vigente.

La administracion tributaria municipal debe contar con una cultura
organizacional por medio de la cual sus integrantes o colaboradores
compartan valores, ideales, objetivos y pautas de conducta que se
constituyen en normas y lineamientos aplicados al quehacer y al trabajo
diario. La cultura del servicio debe permitir la generacién de una experiencia de
este tipo, Unica, con un gran valor agregado que logre diferenciarse y satisfacer
las expectativas del contribuyente.

Una de las cosas mas importantes es que debemos establecer una cultura
del servicio en la administracién tributaria municipal y ésta se comunique
claramente atodos los colaboradores, la hagan suyay vivan con ella dia con
dia. De esta manera todo servicio tendra inherentemente el sello de mejora, de
calidad y satisfaccion.
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5.1

5.2

5.3

Capitulo 5: El contribuyente
Caracteristicas del contribuyente

El contribuyente es la persona (natural o juridica) que por normativa tributaria esta
obligada a cumplir con las obligaciones derivadas de dicha condicién.

Los contribuyentes tienen la obligacién de pagar los impuestos de acuerdo con la ley,
ya gque son el sujeto pasivo de la obligacion tributaria, convirtiéndose asi en los deudores
principales de la administracion tributaria municipal.

El contribuyente, ademas de pagar los impuestos correspondientes al hecho imponible
realizado, tiene otras obligaciones contempladas en la normativa correspondiente, como
por ejemplo presentar las declaraciones, autoliquidaciones u otras que la administracion
tributaria establezca.

En tal sentido, los contribuyentes tienen las siguientes caracteristicas comunes:

. Realiza el hecho imponible porque lleva a cabo la accién prevista en la norma que
genera la obligacion de tributar.

. Tiene capacidad econ6mica, por ello realiza el hecho imponible y se genera la
obligacion de tributar.
Conoce su condicién porque esta regulado en la norma.

. Contribuye a sostener al Estado con el pago de sus tributos u obligaciones.
Puede actuar por si mismo o tener representante al cual debe de acreditar.

Identificacion de las necesidades y expectativas del contribuyente

Es importante que las administraciones tributarias conozcan a sus contribuyentes, a
guienes van dirigidos los servicios que prestan y, en funciéon de ello, planificar sus
estrategias para definir mayores o mejores maneras de brindarlos.

Para lograr ello, deben de tener en cuenta las necesidades particulares de los
contribuyentes o sus caracteristicas a fin de definir e implementar los servicios idoneos
para ellos (por ejemplo, definir e implementar el canal de atencion o implementar
personal bilinglie 0 médulos de atencidn para la atencién de personas adultas mayores
0 personas discapacitadas, entre otros).

Es importante tener en cuenta que, cuando la administracion tributaria busca dirigirse a
comunidades tradicionales, comunidades campesinas o poblacién indigena u originaria,
debe hacerlo respetando las costumbres, creencias y mecanismos de toma de decision
de estas. No hacerlo podria resultar contraproducente y generar escenarios de conflicto
y desconfianza.

Las administraciones tributarias municipales deben definir los mecanismos para
identificar estas necesidades y expectativas; asimismo, deben establecer la
periodicidad, el método de recoleccion, fuentes de datos y andlisis de la informacién
porque servird de insumo para aplicar un modelo para la gestion de la calidad del
servicio.

Tipos de contribuyente y manejo de interacciones
En el siguiente cuadro veremos algunos tipos de contribuyente de acuerdo con sus
caracteristicas que se identifican durante el proceso de atencion y orientacion:
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Tipos de
contribuyente

Caracteristicas

Coémo tratarlo

H racional

No le gusta andar con rodeos; esta bien informado
y conoce el servicio o procedimiento. No puede
perderse tiempo en la atencién porque sabe lo que
quiere. Pide informacion exactay toma decisiones
concretas.

* Ser practicos
* Ser objetivos
* Mostrar conocimiento de los temas

H negociador

En todo momento esta pensando en qué puede
obtener de mas como oferta o descuento. Inclusive
intente descubrir alguna falla para procurarse algo
adicional.

Es exigente. Se maneja con mucha calmay sin
prisas. Siempre busca el mejor trato.

*Busca generar empatia.

* Concentrase en desarrollar las posibles alternativas.
* Ayuda tomar notas sobre lo que se va acordando.

* Mantener la serenidad

* Conocer a detalle el procedimiento y normas.

*No car en el juego de quién domina a quién ni tratar de medir
fuerzas.

Busca dominar y tener el control, le gusta ordenar o |* Ser cordial.
guiar. Su autosuficiencia puede hacerle creer que |* Tener dominio del tema y dar a conocer ese dominio
H autosuficiente  [todo lo sabe. (expertis).
Es independiente y cree conocer todas las * Ser claro y precisos a las dudas u objeciones que exponga
respuestas. Sabe lo que quiere. el contribuyente.
* Mostrar interés por el caso y respetar el conocimiento, pero
en todo momento enfdcarlo al problema.
Tiende a ser impaciente. * Ser sutiles
Bimpuisivo No quiere que le quites el tiempo. * Ser muy perceptivos porque sus decisiones se guian por
Suele ir con ideas preconcebidas. sus emociones y son volubles.
Es proclive al cambio de opinion. * Ser claros en la informacion
Tipos de

contribuyente

Caracteristicas

Cémo tratarlo

Son agresivos por naturaleza y seguramente no
estaran de acuerdo por cada cosa que digamos.

* Solicitarle su opinion.

B discutidor Le gusta tener la razon. * Hablarle suavemente pero con firmeza.
Busca informacion. * Concentrar la conversacion en los puntos concordantes.
Valora los pros y contras.
* No actuar a la defensiva.
L I * Calmar el enojo.
. No hay que negar su enojo. Evitar decirle: “no hay .
H enojado motivo para enojarse” * No prometer o que no se puede cumplir.
* Hay que ser solidario.
* Negociar la solucion.
Estas personas pueden ocupar mucho de nuestro
tiempo. N I S
H conversador Es extrovertido y fAcil de tratar Se debe demostrar interés y tener un poco de paciencia
Es amable, amigable y sensible a las emociones.
Cuando tenemos una persona ofensiva delante es
muy facil "volverse indnico", no lo hagamos. * Lo mejor es ser amable, excepcionalmente amable.
Una persona poco atenta, sin educacion, * Generar empatfa en la atencion.
H ofensivo prepotente, que actla de manera agresiva o con un |* No caer en provocaciones.
lenguaje inapropiado. * Mantener una actitud tranquila, cordial, dando y exigiendo
No puede controlar su ira. respeto
Es irrazonable y antipético.
o *No se debe intentar cambiarlos.
Rjede. ser dificl er.l S trat.o. * Se debe procurar mejorar la situacion.
No quiere perder tiempo ni tolera fallas. . )
Bimpaciente No es empético Mostrarse amable y comprensivo.
Valora su iempo *Tratar de colaborar y satisfacer lo que demandan.
.np - . *No desesperarse ni apresurarse.
Busca soluciones rapidas y efectivas. .
* Mantener calma y seguridad.
. . * Se debe asumir que es parte de su personalidad.
H quejoso No hay nada que le guste. E servicio es malo. ) g P ) P
* Se debe intentar separar las quejas reales de las falsas.
Es el que interrumpe y pide la atencion inmediata. |,
Esté preparado y no se deja llevar por argumentos Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus
) : demandas.
. sin sentido. . -
H exigente Ser serenos y mostrar dominio de los temas.

Es egocéntrico y arrogante.
Busca tener siempre la razon.
No le gusta perder.

* Mostrar claridad y ser concisos
* Mostrar seguridad y profesionalismo.
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5.4 Aspectos que mas valoran los contribuyentes

Los aspectos més valorados por el contribuyente en el servicio de atencién y orientacion
son:

a. Confiabilidad, que implica que los contribuyentes confien en la exactitud y
legitimidad de la informacion suministrada y en la calidad de los servicios que se
les brinda siempre con transparencia y equidad.

b. Amabilidad, que implica brindar el servicio solicitado de una manera respetuosa,
gentil y sincera.

c. Dignidad, que implica brindar el servicio de la mejor forma posible a todos los
contribuyentes otorgandoles la importancia que se merecen y teniendo una
especial consideracién con su condicion humana.

d. Efectividad, ya que el servicio debe responder a las necesidades y solicitudes de
los contribuyentes en el marco de las normas y principios que rigen el servicio
publico. Se cumple lo ofrecido.

e. Oportunidad, que significa prestar el servicio de forma agil, en el tiempo
establecido y en el momento requerido.

f. Comodidad, que relaciona a la disposicion de las instalaciones, mobiliario y
equipos para las operaciones y transacciones de los contribuyentes.

g. Seguridad, relacionado a la sefializacién e implementacién de mecanismos de
apoyo en caso de siniestros o accidentes.

h.  Disposicion del personal, que implica aspectos de empatia, conocimiento de las
necesidades y expectativas del contribuyente, saber escuchar y asesorar con el
fin de lograr la satisfaccion por el servicio recibido.

i Conocimiento, que esta relacionado a las competencias que debe tener el
personal sobre los diversos temas tributarios y el desarrollo de sus actividades, lo
cual debe de generar confianza en el contribuyente.

i Simplicidad, dado que los servicios deben desarrollarse en base a la
simplificacion de los procesos, minimizando las instancias de interaccion con las
personas y la dificultad en cada una de ellas.

k. Capacidad de solucién, que implica la atencion que las demandas de los
contribuyentes deben ser resueltas y no postergadas. El personal debe estar en
la capacidad de ofrecer soluciones en la primera o Unica interaccién con el
contribuyente. La administracion tributaria debe proyectarse como una entidad
Unica que trabaja en forma conjunta y consistente para brindar en forma eficiente
una solucién integral y de calidad a la ciudadania
Modernidad, ya que los servicios deben estar alineados al desarrollo de las TIC’s
y los servicios deben hacer uso intensivo de estas herramientas por las cuales los
contribuyentes puedan tener el acceso y respuesta con las garantias y efectivades
que correspondan.

m. Diversidad de canales de atencién, que implica que se debe garantizar la oferta
de la informacion y de los servicios a través de distintos medios, considerando los
canales de preferencia de los contribuyentes para acceder a los mismos y
garantizando que la informacion y el servicio sea consistente en cualquiera de
ellos. Se deben desarrollar distintos canales de atencion de forma tal que se
puedan cubrir las necesidades particulares de cada segmento, generando las
mismas posibilidades de acceso independientemente a las caracteristicas
personales, el lugar donde viva o los servicios que requiera cada persona.

n. Equidad, porque se debe garantizar el acceso a la informacion, los productos y
servicios ofrecidos a todos los ciudadanos, sin restricciones.

o. Participativa, que implica que la administracion tributaria debe fomentar la
participacion de los contribuyentes, conocer su vision, su nivel de satisfaccion, y
los aportes que eventualmente podria realizar para mejorar los servicios brindados
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Para garantizar una atencion y orientacion de calidad se deben cumplir los aspectos
detallados anteriormente.

Para implementar un servicio debe de tenerse en cuenta estos aspectos al momento de
disefiar el proceso de atencidon, seleccionar al personal, capacitarlo, escoger e
implementar un canal de atencion, elaborar la informacion, entre otras actividades.




Capitulo 6: Canales de atencion

Los canales de atencion son las diferentes vias o medios de contacto que ofrece la
administracion tributaria municipal para interactuar con los contribuyentes y se relacione con
él. Dependiendo de su contexto, preferencias, habilidades y/o posibilidades tecnologicas,
cada contribuyente elegira comunicarse por un canal u otro o la combinacion de ellos.

Los canales de atencioén son:

N\ ( N\

Canal Canal
presencial telefénico

\ J\_ v,
N\

Canal \

Canal virtual i

\‘

\. / \

6.1 El canal presencial

Consiste en la atencion en ventanillas o terminales ubicados en determinados espacios
fisicos existentes en las oficinas de atencién al publico de la administracion tributaria
disefiadas para recibir a los contribuyentes, orientarlos y asistirlos en sus consultas,
procedimientos, tramites y otros servicios.

Si bien, el avance tecnoldgico de los ultimos afios ha permitido brindar servicios a través
de otros canales, es fundamental mantener la posibilidad de la atencién presencial para
guienes necesitan la interaccidén en persona.

Para organizar este tipo de atencién hay que contemplar dos aspectos claves: disponer
de unainfraestructura fisica para la atencién al contribuyente (local), y contar con
el personal idoneo (en cantidad y capacidad) para realizar estas labores de
orientacién y atencion.

6.1.1 Caracteristicas

° El area de atencion necesita contar con mobiliario y determinados
implementos: sala de espera, pantallas que transmitan programas de video
con orientacion al contribuyente, adecuada sefialética que le permita
ubicarse y desplazarse, asi como sistemas informéticos de administracion
de turnos (sistema de colas o de citas).

. En caso de tener una gran demanda del servicio, se recomienda la
instalacion de un sistema informatico que incluya el uso de camaras de video
para que los responsables puedan monitorear el desarrollo del servicio,
observar las deficiencias y corregirlas. También podrian comparar el
funcionamiento de las distintas oficinas o ventanillas, y ordenar las
correcciones pertinentes en casos de ineficacia o desatencion.
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. Es preciso organizar el servicio de una manera flexible, para que se pueda
adaptar a la demanda del momento. Para ello se recomienda contar con
personal que sea capaz de realizar varias tareas en funcion de las
necesidades que se presenten. Se destinara mas personal para la atencion
presencial siempre y cuando se incrementen las solicitudes de atencion; de
lo contrario, pueden realizar otras labores. La flexibilidad es un requisito
irrenunciable cuando la administracién tributaria municipal ha apostado por
un servicio de calidad, con objetivos relacionados con el tiempo promedio
de atencion éptimo.

. El disefio del espacio fisico debe ser equitativo para que pueda ser utilizado
por personas con diferentes habilidades, que evite la segregacion o
estigmatizacion de los ciudadanos, que sea flexible en el uso y adaptable,
ademas de contar con un disefio apropiado.

o El espacio interior y exterior debe considerar al contribuyente y a los
funcionarios, debiendo ser organizado, confortable y claro.

° Se recomienda que el espacio fisico denote la transparencia, propiciando
una visién de conjunto, sin fraccionamiento espacial y debe contener
elementos que disminuyan el riesgo de engafio.

. Debe propiciarse espacios destinados a brindar informacion perceptible, que
comunique de forma eficaz, independientemente de las condiciones del
ambiente o de las habilidades sensoriales de la ciudadania. Estos espacios
pueden estas destinados a exponer la informacion estatica (dipticos o
tripticos de informacion) o infografias.

° Se deben crear espacios adecuados para la interacciébn entre los
funcionarios y los ciudadanos mas alla del porte de estos, su postura
(sentado o de pie) o su movilidad. Los terminales de atencion deben
contemplar esta interaccion.

° El confort y la limpieza son aspectos especialmente considerados, en
funcién de las tareas que se realicen. La limpieza debe ser realizada con
frecuencia evitando la incomodidad del contribuyente o del funcionario.

. Se debe de cuidar adecuadamente las condiciones de temperatura,
ventilacién, acustica e iluminacion, procurando evitar deterioros en la salud
de las personas.

El proceso de atencion comprende distintas funciones desde la recepcion de las
personas, la escucha activa, la forma de comunicar y dar el mensaje, la actitud y
la postura de quien atiende, la retroalimentacion, el registro y la despedida.

En tal sentido, el proceso de atencion presencial regularmente realiza las
siguientes acciones:

a. Recepcion: Es al momento de la llegada del contribuyente, recibirlo de
manera, facilitarle la orientacion y ayuda que solicite dentro de los servicios
gue se prestan. Se debe poner especial atencidon en conocer y comprender
la solicitud o necesidad del contribuyente.
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b.  Orientar / informar: Brindar la informacién y ayudas de indole practica que
el contribuyente requiere sobre procedimientos, tramites, requisitos y
documentacion necesaria para realizar su trdmite, procedimiento o consulta.
Asi como las maneras de acceder a un determinado servicio o alcanzar
cierto beneficio. En caso de requerir asistencia especializada se debe
derivar la consulta a un segundo nivel con el fin de atender con satisfaccion
al contribuyente.

c. Gestion del servicio: que implica las acciones de atender las consultas,
procesar el tramite, realizar el registro de datos, validar o convalidar la
informacion y realizar la operacion requerida por el contribuyente. Esta es la
gestion propiamente dicha. De no contar con una respuesta inmediata, se
deberéan solicitar los datos de contacto a la persona, debiendo dejar gestion
como pendiente para darle seguimiento hasta su resoluciéon en el breve
plazo.

d. Difusion: que implica orientar o difundir de todas las herramientas
disponibles, procedimientos posteriores, informacion adicional u otras
alternativas para que se haga uso de todos los canales y herramientas
implementadas.

e. Retroalimentacion: que implica recibir las sugerencias o quejas (en caso
de que existan), para ser consideradas en la mejora de la calidad del servicio
prestados.

f. Despedida: la cual debe realizarse de manera cordial y con la posibilidad
de evaluar el servicio si se cuenta con mecanismos de evaluacion de este.

ll Recepcion '
ll Orientacién / informacién '

" Consulta '
" Tramitacion '
Gestion — " Reaqistro '
ll Convalidacién '

|| Operacion l

ll Difusién ' -

ll Retroalimentacién '
" Despedida '

77




Es necesario generar los registros de la atencion con el fin de tener informacion
estadistica e historica para el andlisis del servicio.

Para asegurar la calidad del servicio, el monitoreo de la operacion y el
seguimiento de la gestién se propone realizar el seguimiento de la gestion a
treves de algunos indicadores, entre ellos tenemos:

Numero de atenciones realizadas por cada persona asignada.
Numero de atenciones por oficina o agencia.

Tiempo de espera antes de ser atendido.

Duracién promedio de las atenciones.

Condiciones de los espacios destinados a la espera, difusién o autoatencion.
Condiciones de los espacios de atencion.

Condiciones respecto de la disposicion de equipos para la atencion.
Disponibilidad del servicio en si.

La calidad de las respuestas dadas.

La satisfaccion de los usuarios del servicio.

Conocimiento del personal dedicado a la atencion.

Capacidad para solucionar problemas.

Para el seguimiento, los datos pueden obtenerse de registros del sistema de colas,
de registros de actividades desarrolladas en la atencion presencial, formularios de
evaluacion del servicio, entre otros. El seguimiento debe realizarse en forma
periédica, definiendo un periodo de medicion y de seguimiento (por lo menos una
vez por trimestre).

El responsable de la atencién del contribuyente se convierte en un gestor de la
calidad y puede definir otros indicadores a medir, la forma de hacerlo y su
frecuencia.

6.1.2 Ventajas y desventajas:

A través de este canal se brinda una atencién personalizada.

e Permite una mayor asistencia, de parte del personal de la administracion
tributaria, en la realizacion del tramite o servicio.

¢ Permite el autoservicio asistido lo cual no permite fomentar la migracién a otros
canales.
Si la atencion es por cita, se eliminan los tiempos de espera.
La administracion carga con el costo de implementacién y mantenimiento.

e Los contribuyentes cargan con el costo de desplazamiento, lo que genera que
en muchos casos su cobertura no sea universal.
Es de acceso limitado en tiempo y lugar.

e Es menos equitativo por el nimero limitado de oficinas y de terminales de
atencion.

6.2 El canal telefénico

Consiste en la recepcion de llamadas de los contribuyentes a una linea de atencion
especifica, instalada por la administracion tributaria municipal, con el fin de facilitar el
acceso a la informacion, la realizacion de transacciones, presentacion de quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias, e incluso, para ejecutar tramites.

El servicio telefonico permite el ahorro del desplazamiento del contribuyente a la oficina
de atencion para informarse sobre los tramites y servicios ofrecidos.

78




El teléfono es un dispositivo que facilita la comunicacion directa entre la administracion
tributaria municipal y el contribuyente. Este canal siempre debe estar abierto y
disponible, porque la mayoria de las personas, mayores de edad, usa teléfonos
celulares para comunicarse. No ocurriendo asi con el uso de las computadoras. La
informacion tributaria ofrecida por via telefénica permite que la administracion
acomparfe al contribuyente en sus dudas, remision de informacion, transicion y
adaptacion a las nuevas tecnologias, entre otros.

Se puede iniciar este servicio limitandolo a servicios especificos y una vez que
funcione correctamente, se incorporarian mas servicios, mas cobertura,
considerando los mismos servicios que se ofrecen presencialmente.

De acuerdo con la demanda el servicio telefénico puede ir convirtiéndose en una unidad
de atencion especializada que atienda servicios especificos con personal calificado y
funciones propias.

6.2.1 Caracteristicas

o Debe contar con un anico numero telefonico de atencion al
contribuyente. Esto con el fin de facilitar su publicidad y su recordacion,
independientemente del lugar donde se encuentre.

. Contar con un ambiente adecuado para el personal, espacio fisico, equipos
y mobiliario que permita brindarle la comodidad necesaria para soportar
situaciones muy demandantes y, en algunos casos, estresantes.

° Contar con personal idoneo que cumpla el perfil minimo establecido para
este puesto de trabajo, que haya sido capacitado en temas tributarios y
atencion al contribuyente.

° Debe ser gratuito.
° Contar con un horario de atencién especifico, definido y difundido.

° Puede ser realizado por la administracion tributaria municipal (lo
recomendado) aunque se conoce de contratos con agentes de atencion
para lo cual debe de definirse las actuaciones, registros, controles y
especificaciones del servicio. En este caso también se definira su
disponibilidad (un horario de atencién definido y completo).

° De realizarse por agentes de comunicacion (terceros), debe procurarse
que el servicio lo ejecuten personas entrenadas y capacitadas para el
objetivo de la administracion tributaria.

o El espacio fisico utilizado debera contemplar las condiciones minimas
de los ambientes de trabajo para centros telefonicos.

o El canal telefonico, debera contar en lo posible con sistemas de gestion o
con un sistema integral de gestion y atencion de llamadas con las siguientes
funcionalidades:

o Tener un sistema automatico de distribucion de llamadas ACD para
distribuir o asignar todas las llamadas entrantes a los agentes de la
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atencion basandose en ciertas reglas que permiten tener mayor
eficacia al momento de gestionar el trafico de llamadas.

o Enrutamiento automético, por marcacioén de digito o marcaciéon por
VOZ.

o Reenvio de llamadas internas y externas.

o Grabacion y escucha de llamadas.

o Mensajes pregrabados: de bienvenida e indice de opciones; de ayuda
y guia, y de respuesta de voz interactiva (IVR)

o Escalabilidad: posibilidad de agregar mas puestos, lineas, etc.

Dado que la comunicacién es Unicamente a través de la palabray la
inmediatez de larespuesta, debe de considerarse peculiaridades sobre
mensaje comunicado, la forma de comunicarlo y el tono de voz
utilizado con el fin que sea realmente comprendido.

En tal sentido, el proceso de atencion telefénica regularmente realiza las
siguientes acciones:

a.

Identificacion / Bienvenida: Al ingreso de la llamada, quien atiende debe
presentarse correctamente y generar una primera buena impresion,
indicando la entidad, saludando amablemente e identificandose para que el
ciudadano sepa quién es su interlocutor. Luego, ofrece su ayuda.

Escucha efectiva: Es escuchar con interés y sin interrupciones hasta que
finalice la formulacion de la consulta, sin anticiparse ni presuponer lo que va
a decir. Una vez que ha terminado de hablar, quien atiende debe de
asegurarse haber comprendido lo manifestado, repreguntando si lo
considera necesario.

Aclaracién: Que es el proceso de indagacion y reformulacion de preguntas
hasta conseguir toda la informacion y el mensaje (problema o consulta) ha
gquedado claro, eliminando los probables errores de comprension.
Finalmente se obtiene una sintesis de los datos del caso.

Gestion de la consulta: Implica la busqueda de la informacién necesaria
para responder la consulta realizada o procurar las coordinaciones para
poder obtenerla. En el caso que no se encuentre la informacién, se deben
registrar los datos de la persona y su contacto para enviar la informacion,
derivando la consulta a la unidad especializada para su resolucion.

Respuesta: Es dar a conocer de manera clara la respuesta a la consulta
efectuada. Debe ser concisa, en un lenguaje sencillo y de facil comprension.
En caso de no poder brindar en el momento una respuesta adecuada, se
tomara registro de sus datos para poder enviarle la respuesta a la brevedad,
también podra derivar la llamada a la persona que puede darle la respuesta
en los casos que corresponda, o brindarle el contacto correspondiente.

Despedida: Siempre que sea posible, quien recibié la llamada debe
despedir al interlocutor por su nombre, de manera amable y cordial,
agradecerle el haber utilizado el servicio e invitarlo a que vuelva a
contactarse siempre que lo necesite.

Registro de la gestion realizada: debe registrarse en un sistema, de modo
de dejar constancia del mismo, y generar informacion estadistica e historica
para el analisis.
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Identificacion / Bienvenida

Escucha efectiva

Aclaracion

Gestion de la consulta

Respuesta

Despedida

Registro

Durante el proceso de atencidn telefénica es conveniente que el tono de voz
sea suave Yy pausado, al mismo tiempo que seguro y convincente. Es
importante adaptar el nivel de lenguaje al del contribuyente con quien se esta
hablando, con el fin de que se favorezca la comprension de ambas partes.

Es importante expresarse en términos positivos para empatizar con el
interlocutor y evitar las palabras y conceptos negativos.

Debemos tener en cuenta de evitar que el contribuyente espere en el
teléfono, ya sea antes de que se tome la llamada como durante la misma. Si
este Ultimo caso fuese inevitable, debera dejar la llamada en espera y luego
explicar la causa y disculparse (esto es posible hacerlo antes y después de la
espera).

Se debe evitar hablar deprisa, no vocalizando correctamente y omitiendo
palabras. EIl silencio debe ser total mientras se escuchan las consultas y
comentar con frases cortas que confirmen que se le esta escuchando y
comprendiendo el mensaje.

El monitoreo de la operacién y el seguimiento de la gestién del canal telefénico
debe comprender el analisis de algunos indicadores, entre los cuales tenemos:

Numero de llamadas recibidas.

Numero de llamadas atendidas.

Numero de llamadas abandonadas.

Tiempo de espera antes de ser atendido.

Tiempo promedio de espera antes de abandonar.

Tiempo de atencion.

Duracion promedio de las llamadas.

Numero de llamadas abandonadas antes de ‘X’ (determinados) segundos.
Ratio de llamadas abandonadas.
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Calidad de las respuestas dadas.

La satisfaccion de los usuarios del servicio.

Conocimiento del personal dedicado a la atencion telefénica.

Calidad de la voz de quien atiende la llamada (técnicas de cortesia
telefonica).

. Aplicacion de guiones, protocolos y procedimientos de atencion.

Para el monitoreo los datos pueden obtenerse de los registros del sistema de
gestion de llamadas, de los archivos de audio (escucha de llamadas), entre otros.
Este monitoreo debe realizarse en forma periédica, por lo menos una vez el mes
y el responsable de la atencion de este canal podria definir otros indicadores a
medir, su forma de hacerlo y su frecuencia.

6.2.2 Ventajas y desventajas

o La atencion telefénica es personalizada, ya que el contribuyente sera
escuchado por un profesional que le suministrara la informacion tributaria.

o Disminuye la gran afluencia de publico al area de atencion presencial de la
administracion tributaria municipal.

. Se acerca el servicio al contribuyente, pues no exige el traslado fisico ni la
pérdida de tiempo y dinero que éste implica.

. Se puede disponer un horario de atencion mas amplio, que aumenta las
posibilidades de prestacion del servicio a los contribuyentes que disponen
de menos tiempo.

° Ofrece una amplia cobertura y representar un menor costo a la
administracién, en comparacion a la atencién presencial.

° Uno de los aspectos que pueden impactar o incidir en el cumplimiento de los
niveles de servicio recomendados es que, al momento de instalar el canal
telefénico, debe dimensionarse adecuadamente la cantidad de operadores,
agentes o terminales de atencion telefénica necesarios durante las jornadas
de atencion de acuerdo con el tréfico de llamadas esperadas, para alcanzar
el nivel de servicio establecido. Esto es muy importante para medir la
capacidad y la satisfaccién del servicio en funcion de la demanda.

6.3 El canal virtual

Se denomina canal virtual, a las vias de contacto que utilizan internet como medio
de comunicacién y/o gestién. En la actualidad los contribuyentes han diversificado
sus preferencias para contactarse con la administracién tributaria y para ello hacen uso
de los distintos tipos de dispositivos con acceso al Internet, por lo que es necesario que
se ofrezcan distintas y nuevas modalidades de orientacion y atencién que acomparien
a esos cambios en forma permanente.

Tener una plataforma virtual, implica aprovechar la tecnologia y multiplicar los
puntos de contacto bajo el enfoque de datos abiertos. Eso significa que podremos
recibir tramites, recibir y atender consultas, realizar declaraciones juradas, cancelar
derechos, entre otros, en linea. Se puede brindar informacion individual a través de
la consulta en linea conocida también como chat, que le permite al contribuyente
recibir una respuesta a su consulta en tiempo real.

6.3.1 Caracteristicas

. La atenciéon de solicitudes a través de este canal debe realizarse de acuerdo con
los estandares y pautas establecidas por la administracion tributaria municipal.
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. Existe una gran variedad de canales virtuales que pueden utilizarse para la
interaccion con el contribuyente, por lo que es dificil la implementacion de todos
ellos. El uso de un canal u otro dependera de caracteristicas como el tamafio de
la administracion tributaria, presupuesto, madurez tecnoldgica, entre otros.

. La atencion de este canal debe ser realizada y gestionada a través de un centro
de respuesta con personas capacitadas. No implica s6lo conocimiento de los
temas tributarios sino funcionales respecto de la modalidad a emplear.

o El espacio fisico (infraestructura) utilizado deberd contemplar las condiciones
minimas de los ambientes de trabajo para centros telefénicos de consulta, de
atencién con su respectivo procesamiento de datos.

Cuantos mas canales se puedan ofrecer a los contribuyentes, mayor sera la satisfaccion
con el servicio, ya que se les permitira elegir el canal de su preferencia dependiendo de
su contexto particular en el momento en que necesitan realizar la consulta o efectuar la
operacion, tramite o transaccion.

Los canales virtuales o llamados también digitales generan un alto valor al servicio, pero
requieren de cierta infraestructura, presupuesto y/o conocimientos y es por ello que la
administracioén tributaria debe hacer las evaluaciones e implementaciones necesarias
con el fin de que el servicio sea sostenible en el tiempo.

Para brindar un buen servicio de atencién es fundamental que se cumplan ciertas pautas
de calidad como el trato amable a la persona, el contenido del mensaje, tiempo de
respuesta, etc.), y también que dicha atencién sea registrada en un sistema de atencién
para poder dar el seguimiento y brindar una mejor atencién en caso de que el ciudadano
vuelva a contactarse por el mismo tramite.

El proceso de atencién comprende:

|| __ Recepcion l
lI 7Evalgir soLcitud o '
lI Elabogr respuesta '

Responder / Envio

Eierrgde slicitud

ll Registro de atencién '

El procedimiento para una adecuada atencion por los canales virtuales comprende las
siguientes funciones:

a. Recibir una solicitud: en los canales virtuales el medio de comunicacion por
excelencia es el escrito, por tanto, ya sea a través de un correo electronico, un
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formulario web, un chat, entre se recibe una solicitud por escrito del usuario o
contribuyente.

b. Evaluar la solicitud, que implica analizar su contenido formulando las preguntas
gue se considere pertinente para aclarar o despejar las dudas. Las preguntas
deben ser formuladas en lenguaje sencillo y en forma concisa.

C. Elaborar respuesta: para ello se debe de redactar la respuesta que absuelva la
consulta, agotando todos los mecanismos de coordinacion con otras unidades o
especialistas. Se debe tener en cuenta:

. Evitar los errores ortogréficos, en caso de que la plataforma disponga de
corrector ortografico se debe usar el mismo.

. La comunicacion se debe realizar usando expresiones y frases cortas, asi
como términos claros y concisos para garantizar comprension y fluidez en la
respuesta.

. No utilizar mayusculas, salvo cuando corresponda por ortografia. Las
mayusculas en la comunicacién escrita equivalen a tonos elevados en la
comunicacion verbal.

. Transmitir las respuestas de largo contenido en bloques de respuesta.

Si la solicitud no puede resolverse de forma inmediata, informar el motivo, el
plazo de resolucion previsto y el medio mediante el que se le brindara
respuesta (privada o publica).

° En el mensaje de respuesta, siempre que sea posible y de ser pertinente,
incluir el enlace a la fuente donde se obtuvo la informacion.

d. Responder, que implica enviar el contenido de la respuesta por el mismo medio
o0 via recibida asegurandonos de que ésta haya salido de la bandeja.

e. Cierre, que implica cerrar la solicitud en el sistema de atencién.

f. Registro de la gestion realizada en el sistema de atencion, de modo de dejar
constancia de esta, y generar informacion estadistica e histérica para el analisis.

Si la consulta no aplica o no corresponde al servicio de atencion, se debe responder y
explicar al usuario o contribuyente el alcance del servicio, orientandolo al lugar donde
debe dirigirse, o la forma de canalizar su consulta.

Dentro del canal virtual existen herramientas virtuales o medios digitales, que toda
administracion tributaria debe evaluar implementar, entre ellas tenemos:

6.3.2 El correo electrénico

El objetivo de poner a disposicion de los contribuyentes el correo electrénico es atender
y canalizar las solicitudes que los ciudadanos formulan a través de este medio. Por lo
tanto, es recomendable que toda administracion tributaria debe contar, al menos, con
un correo electrénico de conocimiento publico.

El correo electronico se caracteriza por su disponibilidad 7x24 (los siete dias de la
semana, las veinticuatro horas), lo que lo constituye en un canal que siempre se
encontrard abierto para recibir consultas, y cuya respuesta puede o no ser inmediata.

Generalmente las respuestas se envian dentro de las 24 horas habiles siguientes a la
recepcion de la consulta y para mayor especificidad algunas entidades sefialan que
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posterior a una hora definida la recepcién se considerard como del dia habil siguiente;
esto con el fin de tener un mejor control de la demanda de correos electronicos.

En caso de que la consulta efectuada por el contribuyente tenga mayor complejidad y
pueda llevar varios dias, se debe informar al interesado los detalles de las
coordinaciones y pueda manejar sus expectativas respecto del plazo.

6.3.3 La pagina web

El objetivo es brindar al ciudadano la posibilidad que pueda acceder a la informacién a
través de la pagina web de la administracion tributaria municipal y realizar trdmites o
hacer uso de los servicios disponibles en linea, de forma sencilla, gratuita, segura y
rapida desde cualquier lugar a través de Internet.

Es recomendable que, para fomentar la autogestion en las paginas web y hacer uso de
los servicios digitales, deben respetarse los estandares de calidad de interfaz web con
el objetivo de garantizar el acceso a la informacion y a sus servicios de manera segura,
sencilla, comprensible y con especial énfasis en el cuidado del acceso universal y su
adecuacién a multiples soportes, canales y entornos. Entre ellos podemos mencionar:

. El disefio de las interfaces debe focalizarse en la simplificacion de la
interaccién y los procesos, priorizando el servicio a la persona, al
contribuyente.

. Utilizar un lenguaje sencillo y en términos comunes a los contribuyentes.

° Tener en cuenta la arquitectura de la informacion, propiciando una
navegacion coherente, para asegurar un acceso facil a los contenidos y
favorecer su comprension por parte de los contribuyentes.

° Fomentar el uso de formularios “tipo” como base para el desarrollo de
servicios, logrando interfaces homogéneas, que permitan una mayor
familiarizacion de los contribuyentes con los servicios de la administracion
tributaria.

° Cumplir las normas de accesibilidad, permitiendo el acceso al mayor nimero
de personas de forma satisfactoria, independientemente de sus limitaciones
o las de su entorno.

° Lograr una correcta visualizacion de las interfaces independientemente del
dispositivo utilizado.

° Garantizar la usabilidad de las interfaces para reducir las dificultades de uso
de las interfaces web, permitiendo que la busqueda de informacion, las
transacciones y la ejecucién de tramites en linea sea sencillo, agradable y
eficiente.

° Permitir a los contribuyentes brindar una retroalimentacién del servicio
recibido a través de los formularios de contacto o cuestionarios de
satisfaccion.

En el afio 2018, a través del Decreto Supremo N°033-2018-PCM se cre0 la Plataforma
Digital Unica cuyo dominio en Internet es www.gob.pe como Unico punto de contacto
digital del Estado con los ciudadanos. El objetivo es generar servicios digitales mas
amigables y transparentes, que fortalezcan el uso efectivo de la interoperabilidad.

El proceso se adaptacion a estos mecanismos de consulta e interaccion deben
considerar las expectativas de los ciudadanos sobre la interaccion con el Estado que
se traducen en demandas de plataformas méas simples, accesibles, usables,
entendibles, comprensibles y sobre todo utiles.
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6.3.4 El chat

El “chat” es una herramienta de software que permite la comunicacion en tiempo
real de varios usuarios conectados a una red, a través del Internet o una red
privada méas reducida.

Los usuarios escriben mensajes en su teclado, y el texto se ve automaticamente y al
instante en el dispositivo (computadora, celular o tablet) de todos los participantes.

El objetivo de contar con un chat en la administracion tributaria es contar con un canal
de comunicacion escrita, realizada de manera instantanea, con los contribuyentes para
atender consultas sobre tramites, procedimientos y servicios.

El chat representa una via de comunicacién en tiempo real para los contribuyentes que
buscan una atencion rapida y eficiente, en el mismo momento en que la necesitan.
Puede inclusive complementarse con otros canales de atencion, como por ejemplo el
telefénico, cuando se necesita un tipo de interaccion diferente para llegar a resolver la
consulta o duda.

El chat usualmente es atendido por personas asignadas a esta labor, que mantienen
una conversacion con la persona y responden en base a las consultas que éste realiza
en linea.

Su disponibilidad estara limitada al horario definido por la administracion tributaria, su
implementacion requiere presupuesto por la asignacion de recursos que se requiere y
su dimensién estara en funcién de la demanda de los usuarios o el segmento al cual va
dirigido.

6.3.5 El chatbot:

El chatbot es una variante del chat ya que, a diferencia de éste, que requiere de
personas que atenderan la comunicacion, el chatbot es un software que permite dar
respuestas autométicas a las consultas de los usuarios o contribuyentes
utilizando herramientas de interpretacion del lenguaje natural, o a través de un
flujo predefinido de acciones que se le presentan al ciudadano de manera que
seleccione la deseada.

Su disponibilidad es de 7x24 (los siete dias de la semana, las veinticuatro horas) y su
atencion o uso simultaneo es ilimitado, ya que varias personas podrian estar conectadas
al mismo tiempo realizando consultas al mismo bot, que finalmente ejecuta acciones
rapidas a través de llamadas a servicios de aplicaciones.

Se recomienda su implementacion para acciones concretas y definidas; para tramites,
procedimientos o servicios de gran demanda, donde las consultas son recurrentes. De
este modo, se suministra al bot los casos o preguntas frecuentes y sus correspondientes
respuestas de tal forma que se cubra las expectativas de los usuarios o contribuyentes,
dejando a salvo el redimensionamiento de las preguntas y respuesta en funcion de
andlisis posteriores para mejorar la calidad del servicio. El alcance del servicio esta
acotado al tramite o servicio para el que haya sido definido.

Su uso permite descongestionar los canales tradicionales de atencién y una
mayor especializacion de los colaboradores asignados a la atencion, ya que los
casos sencillos y repetitivos los resuelve el chatbot dejando los otros canales disponibles
para casos de mayor complejidad.
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6.3.6 Las redes sociales:

La mayoria de los contribuyentes hacen uso de las redes sociales entre ellas el
Facebook, twitter, Instagram, entre otros. Por ello, las administraciones tributarias
deberian hacer uso de estos canales con el fin de brindar atencién a los usuarios,
realizar la difusién de mensajes de interés general, y promocionar los procedimientos y
servicios que brinda, ente otros contenidos que se desee comunicar.

Para ello es necesario crear en el administrador comercial de dichas redes sociales una
pagina que lleve un nombre claro que identifique a la administracion tributaria municipal.
La idea es facilitar el contacto de la ciudadania mediante un solo punto de acceso que
se hara facilmente conocido en la red social.

Algunas consideraciones, tenemos:

o Se debe tomar en cuenta que las redes sociales se encuentran disponibles
las 24 horas del dia y durante todos los dias de la semana, por lo que los
contenidos publicados estaran siempre disponibles y las consultas se
pueden realizar en cualquier momento. Sin perjuicio de esto, los mensajes
podran ser respondidos en un horario determinado, y no durante las 24
horas; quien utiliza las redes sociales es consciente que puede haber
demora en la respuesta en funcién del momento en que realice su consulta.

o No se recomienda establecer anuncios del horario de atencién en forma
masiva. Por el contrario, se deben enviar mensajes automaticos al momento
de recibir una consulta, indicando que la misma ha sido recibida y sera
respondida en el menor tiempo posible dentro del horario de atencion
establecido, de forma de manejar las expectativas en cuanto a la respuesta.

° Al inicio del horario de atencién, deben revisarse y responderse todos los
mensajes y comentarios acumulados.

° Las respuestas brindadas se realizarAn de forma publica o privada,
considerando la modalidad que haya elegido la persona al momento de
realizar la consulta, y también los contenidos que incluya la respuesta a
realizar. Se procurara la respuesta a las consultas en forma publica a través
del muro de la pagina, en todos los casos gue sea pertinente.

° Todas las consultas que impliguen datos personales o que traten temas
sensibles, seran atendidas por mensaje privado, comentando previamente
a la persona en el muro que se remite una respuesta por mensaje privado.
En caso de extrema necesidad, se podra ofrecer el contacto por otro canal,
con el fin de aclarar o mejorar la comunicacion.

o Las redes sociales son un canal de atencion utiles para la difusion de
contenidos relacionados a la administracion tributaria-. Se pueden difundir
noticias de interés relacionadas a beneficios, periodos de inscripcion,
trdmites que se desarrollen en determinado periodo del afio, campafas a la
poblacién, otros canales de atencidon o de servicio, etc.

o Se recomienda que, ademas del resumen de la informacion, se permita a la
ciudadania vincularse al sitio web que amplia dicho contenido o iniciar la
gestion a partir de esa publicacion.
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. La frecuencia de las publicaciones puede variar, sin embargo, se
recomienda realizar entre 3 y 6 publicaciones semanales para ayudar a
mantener “viva” la pagina.

6.3.7 Ventajas y desventajas
Entre las principales ventajas tenemos:

. Aprovechamiento de la tecnologia que permite multiplicar los puntos de
contacto y ofrece un enfoque de datos abiertos sobre la informacion.

o El canal virtual te brinda mas flexibilidad y accesibilidad 7 x 24, los siete dias
de la semana, las veinticuatro horas.

. No hay colas para la atencidon o tiempos de espera para procesar tu
informacion.

. Podemos trasladar o enviar la documentacibn de manera instantanea
durante las conversaciones

. Requiere menos presupuesto que todos los demas canales de atencion.
Los canales virtuales son una herramienta de marketing y canal de atencion
al mismo tiempo

. En el caso de redes sociales, se convierten en espacios publicos donde los
usuarios y representantes de la administracion se ayudan, aportando un
valor adicional para nuevos clientes

Entre las principales desventajas tenemos:

La redaccioén de las contestaciones o respuestas consumen mucho tiempo.
Las respuestas y resoluciones pueden demandar mucho tiempo.

° Las comunicaciones escritas pueden generar malentendidos cuando no se
expone bien el tema.

° Requiere una delegacion organizada y el seguimiento de las peticiones o
solicitudes, sobre todo las mas complejas.

° Son un instrumento débil para desarrollar buenas relaciones con los
contribuyentes o usuarios.

° Por lo general, los grupos de mayor edad lo utilizan menos.
Se generan altas expectativas de tiempo de respuesta, lo cual se traduce en
presién para cumplir con todas las consultas o solicitudes.

° Debido a la baja barrera de contacto hay mas vulnerabilidad a los trolls de
Internet

° De no tenerse una adecuada gestion, los mensajes pueden amontonarse o
perderse, lo cual genera malestar al usuario o contribuyente y puede
dafarse la imagen de la empresa

° En el caso de las redes sociales abiertas, existe mucha propensién a la
desinformacion o mala informacion.

El monitoreo y seguimiento de la gestion del canal virtual comprende el andlisis de una
serie de indicadores basicos que deben medirse regularmente. Entre ellos tenemos:

Promedio de tiempo de respuesta de las consultas por canal utilizado.
Consultas resueltas/consultas realizadas por canal realizado.

Consultas por tipo en determinado rango de tiempo y en determinado canal
Consultas por medio o canal utilizado en determinado rango de tiempo.
Consultas con calificacion positiva/total de respuestas

Consultas con calificacion negativa/total de respuestas.
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6.4

6.5

. Nivel de satisfaccion con la atencion recibida por canal empleado
. Nivel de satisfaccion con la respuesta brindada por canal empleado

Para el monitoreo los datos pueden obtenerse de los registros del sistema de gestion
de atenciones entre otros. Este monitoreo debe realizarse en forma periddica, por lo
menos una vez el mes y el responsable de la atencién de este canal podria definir otros
indicadores a medir, su forma de hacerlo y su frecuencia.

El canal mévil o itinerante

Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencién hacia una poblacién
gue tiene acceso limitado a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a
centros urbanos o en zonas con menor densidad poblacional, donde se acumulan las
necesidades del servicio o tramite y se satisfacen, simultaneamente, a partir de la
presencia itinerante.

Mediante este canal, se realiza tramites, se brinda informacion, se reciben reclamos,
entre otros.

Esta canal permite reunir a varias entidades de un sector o unidades organicas de una
entidad con el fin de trasladar los servicios a lugares en los que los usuarios no pueden
trasladarse o este traslado resulta muy costoso o demanda de mucho tiempo. Es una
manera de acercar mas a la administracion con los usuarios o contribuyentes.

Generalmente van acompafiados de servicios adicionales o complementarios con el fin
de que los usuarios o contribuyentes puedan hacer uso de otros servicios como pagos,
actualizacién de datos, mesa de partes, servicios de salud, talleres de prevencion, entre
otros.

Tiene un costo para la administracion por ello se recomienda una buena organizacion
con destinos definidos y cierta frecuencia y asociacion con otras entidades que puedan
complementar los servicios que se ofrecen.

Multiplicidad de canales de atencién vs. omnicanalidad

En la actualidad, las interacciones entre los contribuyentes y las administraciones
tributarias municipales tienen lugar en diversos canales de comunicacion. En este
contexto, si deseamos hacer uso intensivo de las herramientas que hoy nos proporciona
las tecnologias de informacién, se tiene que optar entre la omnicanalidad y
multicanalidad, que son dos formas de comprender la atencion al contribuyente con
planteamientos y objetivos diferentes.

Los contribuyentes hacen uso de diversos canales de atencién y de
comunicacion, pueden optar por una atencién presencial, hacer uso del
WhatsApp, visitar la pagina web, hacer uso de redes sociales, entre otros. El
enfoque de la administracion tributaria municipal hacia el futuro debe ser interactuar con
el contribuyente por medio de estos canales y para ello debemos tener claro el tipo de
soporte tecnolégico que vamos a implementar, el equipo de personas que estaran a
cargo y las estrategias comunicacionales que vamos a emplear para satisfacer las
demandas de los contribuyentes.

El enfoque multicanal consiste en estar presente en todos los canales de atencion
(de comunicacidn) que los contribuyentes usan (o al menos, en el maximo posible
de canales), pero cada uno actuando de manera independiente y de acuerdo con
sus caracteristicas inherentes. Nos daremos cuanta que el contribuyente utilizara el
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medio mas comodo para él o el que le brinde mas confianza y de hecho que nos
focalizaremos en ese canal; sin embargo, podemos tener muchos segmentos de
contribuyentes y muchos canales de atenciébn con estrategias comunicacionales
especificas para cada uno de ellos.

Por otro lado, el enfoque omnicanal puede ser considerada como la evolucién de
la multicanalidad. Consiste en que los contribuyentes puedan realizar sus
transacciones en cualquiera de los canales de atencién o comunicacion de
manera coherente y permitirle alternar entre ellos con fluidez, esto porque
encontraran un solo mensaje comunicacional, procedimientos, y opciones para
que puedan, por ejemplo, cumplir con sus obligaciones tributarias.

La estrategia omnicanal busca una experiencia personalizada para el universo de
contribuyentes, empleando multiples canales e interconectando toda la informacién en
todos y cada uno de los canales. La estrategia multicanal también abarca mdltiples
canales, pero la mayoria de las veces, el mensaje no es el mismo. La estrategia es
distinta y la informacion manejada en cada canal no se interconecta.
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Capitulo 7: Los servicios de informacion y de asistencia tributaria

Los aspectos operativos de orientacion y atencion al contribuyente se refieren a la forma en
la que la administracién tributaria municipal presta los servicios de informacion y asistencia
con el objetivo de que los contribuyentes cumplan voluntariamente con sus obligaciones.

Los servicios de informacion son aquéllos que se focalizan para absolver las consultas o
dudas planteadas por los contribuyentes en cuanto a los aspectos legales y al cumplimiento
de las obligaciones tributarias. En ocasiones estas dudas o consultas son el impedimento para
cumplir con dichas obligaciones.

Los servicios de asistencia son aquéllos que estan dirigidos para ayudar a los contribuyentes
a cumplir con sus obligaciones tributarias, siendo la propia administracion tributaria municipal
guien, en muchas ocasiones, la que coadyuva a dicho cumplimiento. (por ejemplo, cuando
facilitamos los estados de cuenta para el pago del tributo)

7.1 Los servicios de informacidn tributaria

La informacién tributaria puede ser de caracter individual o masiva. La informacién
individual, es de interés particular y se dirige a un solo contribuyente, mientras que la
informacion masiva es la que se dirige a todos o parte de los contribuyentes para
transmitirles mensajes de interés general.

La informacion individual surge a solicitud de un contribuyente que plantea una cuestiéon
gue lo afecta individualmente. Una vez que recibida, el contribuyente puede entenderla
y optar por aceparla o discutirla en las instancias pertinentes.

La informacién masiva es elaborada por la administracion tributaria municipal antes de
ser solicitada por el contribuyente, porque la considera relevante para su conocimiento
o cumplimiento.

La informacion tributaria individual.

Se gestiona por requerimiento del contribuyente o del interesado a la administracion
tributaria municipal, quien le suministrara la informacion que requiere. La informacion
tributaria individual debe ser brindada con rapidez y por la misma via por la que fue
solicitada por el contribuyente, salvo indicacion expresa de utilizar otro medio que éste
prefiera.

La informacién difiere de la consulta tributaria por la complejidad y tiempo para dar una
respuesta, mas aln si se solicita por escrito. Por ende, el servicio debe ser de calidad,
estar bien organizado, y contar con personal capacitado para brindar la informacion
requerida.

La organizacion de los servicios de la administracion tributaria municipal debe tomar en
cuenta el disefio de los diferentes servicios que se brindan para atender las necesidades
informativas de los contribuyentes. La preparacion permanente del personal exige
capacitaciones constantes y proveerles de instrumentos de consulta para que puedan
brindar informacion correcta sobre las obligaciones tributarias.

El servicio de informacion tributaria individual puede ser prestado a través de los
siguientes canales:

. Canal presencial:
° Canal telefénico
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° Canal virtual
La informacioén tributaria colectiva:

La informacién colectiva proporciona mensajes que interesan a un grupo de
contribuyentes. Pueden utilizarse los siguientes medios:

Medios de comunicacion social
Cartas informativas

Folletos o dipticos de informacién
Guias de cumplimiento

Manuales practicos

internet

La eleccion de uno u otro medio de comunicacién dependera del volumen y dificultad de
la informacion que se transmitira, y del nimero de contribuyentes a quien esté dirigido.

Medios de comunicacién social

Los medios de comunicacién social (television, prensa escrita y radio) deben utilizarse
exclusivamente cuando la informacion es corta y sencilla, el publico objetivo es
numeroso, y el consumo de estos medios por la ciudadania es alto. Asi se aseguraran
niveles de cobertura muy elevados.

La limitacion del tiempo (en los casos de la television y de la radio), la escasez del
espacio (en los casos de la prensa), y el elevado costo de estos medios, restringen su
USO a mensajes muy cortos.

Aun cuando se tratara de informacién publica u oficial, y fuera posible acceder a los
medios de comunicacidon de manera gratuita o a bajo precio, no resulta aconsejable
utilizarlos cuando el publico objetivo es pequefio, a quienes solo podria confundir o
causar preocupacion.

Cartas informativas:

Las cartas contienen informacién mas compleja y detallada, que seria complicado dar a
conocer a través de medios de comunicacion. Se realizan de manera personal, porque
la carta tiene un espacio mas amplio y permite explicar mejor el mensaje que se desea
transmitir, y, por el otro, el contribuyente la recibird en su domicilio y dispondra de mas
tiempo para leer su contenido con detenimiento.

Las cartas informativas pueden repartirse de manera indiscriminada o por el “buzoneo”,
cuando no se conocen los datos de identificacion y el domicilio de los contribuyentes
interesados. Esto es una manera de volantear la informacion.

Pero, si se cuenta con un registro completo y con informacion del domicilio debidamente
comprobada, las cartas pueden ser personalizadas, para que el receptor reciba esta
comunicacion en su domicilio, perciba un trato més directo y cordial, asi como una
actitud mas vigilante de la administracion tributaria municipal.
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Las cartas informativas son utiles:

o Cuando existen novedades, aplazamientos, beneficios o nuevos servicios que la
administracién tributaria municipal quiere dar a conocer al contribuyente. Puede
adjuntarse con otra de mayor importancia.

o Cuando sea necesario reiterar a determinados contribuyentes el cumplimiento de
sus obligaciones tributarias municipales.

Los folletos / dipticos o tripticos de informacion

Estos documentos van dirigidos a un conjunto de contribuyentes que han sido
agrupados porque comparten algunas caracteristicas similares. Sirven para brindar
informacion descriptiva y més detallada que la suministrada a través de los medios de
comunicacion social y las cartas informativas.

Deben ofrecer mensajes claros y faciles de entender, redactados en lenguaje coloquial.
Con un disefio atractivo y que invite a su lectura. No deberia incluir informacién muy
especializada.

Es un buen instrumento para reforzar y estandarizar la informacién tributaria que se
suministra a los contribuyentes porque brinda explicaciones generales sobre los
procedimientos, normativas o servicios brindados. Los folletos pueden difundirse por
diferentes vias:

por entrega personal.

por correo.

por insercion en prensa.

por exposicién en oficinas de la administracién tributaria municipal.
por Internet.

por otros medios.

Instructivos / infografias:

Los instructivos, que acompafan a los formularios o formatos de los procedimientos de
la administracion tributaria, ayudan a los contribuyentes a llenar correctamente la
informacién y cumplir asi con sus obligaciones tributarias.

Las instrucciones deben ser precisas, concisas y claras para ayudar al contribuyente a
comprender los mensajes que la administracion tributaria municipal transmite Los
instructivos bien confeccionados pueden reducir las consultas o dudas en los demas
canales de atencion (sobretodo el telefénico y virtual).

Con relacion a la redaccion de los instructivos o infografias es recomendable que se
realicen las pruebas con el personal y usuarios a fin de validar el contenido de la
informacion y su facil comprension.

Los instructivos o infografias deberian estar a disposicion de los ciudadanos en los
espacios destinados a la espera del ciudadano, en videos que se transmitan en la sefial
de circuito cerrado, en banners y en la pagina web de la administracion.
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7.2

Pagina web

La informacién tributaria que se brinda a través de una pagina web, usando el Internet,
es considerada informacion colectiva, pues responde a informacion de interés general
sobre los tramites, procedimientos y servicios de la administracion tributaria.

Esta informacién debe estar en la pagina web dentro de un disefio funcional que facilite
su busqueda y ubicacién a los usuarios o contribuyentes.

El tipo de informacién a publicar en la pagina web consiste en la informacion méas
relevante sobre las obligaciones tributarias de los contribuyentes, el marco normativo,
los reglamentos, tablas, directivas, circulares, protocolos y servicios implementados
para los contribuyentes. Asimismo, debe tener los anuncios, vencimientos, beneficios,
cartas, folletos, guias o instructivos y una seccién con las respuestas a las preguntas
mas frecuentes.

La asistencia tributaria

Estos servicios se implementan con el fin de apoyar al contribuyente en el cumplimiento
de sus obligaciones tributarias, a manera de asesorarlo, para una correcta
determinacion y pago justo de sus tributos. En este aspecto, la propia administracion
tributaria municipal cumple con una parte de esas obligaciones, pues es quien elabora
las declaraciones que debe presentar el contribuyente o entrega los estados de cuenta
para facilitar el pago de los tributos.

La segmentacion de los contribuyentes y su nivel de conocimiento de los tributos nos
permitira determinar el alcance de los servicios de asistencia tributaria que se requiere
implementar. Algunos de ellos requeriran de asesoria de expertos y tendran la
necesidad de tener personal especializado para sus consultas y operaciones y otros
solo requeriran de una atencién personalizada que le explique qué debe hacer para
formular su declaracién y cumplir con las normas legales existentes

Especificamente, cuando el sistema tributario establece que es el contribuyente quien
debe realizar las operaciones de liquidacion del tributo (como en el caso de las
autoliquidaciones para el impuesto predial), la administracion tributaria municipal debe
desarrollar productos y servicios que le ayuden a cumplir con esa tarea, que puede
resultarle compleja y tediosa. De esa manera, asegura que disminuyan los errores de
célculo aritmético o los provocados por criterios interpretativos.

La administracion tributaria municipal también puede emitir las declaraciones juradas de
los contribuyentes sobre la base de la informacion que posee (el proceso de emisién
mecanizada), la que debera ser confirmada o cuestionada por el contribuyente en un
determinado plazo.

La asistencia tributaria puede desarrollarse en los siguientes canales de atencion:
o Canal presencial

o Canal telefonico

o Canal virtual

La asistencia tributaria presencial:

Se reconoce la asistencia tributaria presencial cuando:
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. La asistencia consiste en completar las declaraciones tributarias con los datos
gue el contribuyente desea informa a la administracion tributaria, luego de esta
asistencia el contribuyente podra presentar formalmente la declaracion.

o El contribuyente, con la documentacion pertinente confia en la administracion
tributaria municipal y solicita ayuda para llenar los datos de la declaracion o
determinacion. En esta forma, solo tiene que firmar la declaracion y luego
presentarla.

. Cuando el contribuyente proporciona la informacion tributaria que servira para
convalidar o contrastar con su propia informacion registrada.

La asistencia tributaria presencial se organiza generalmente para apoyar a los
contribuyentes en la formulacion de las declaraciones tributarias, y segun la
disponibilidad de recursos, puede darse de dos maneras:

En forma de cadena:

Ocurre cuando el servicio se ha organizado de tal manera que se crean actividades
secuenciales como el registro, la validacién, la impresion, la firma y entrega de las
declaraciones, todas ellas efectuadas por distinto personal y en momentos diferentes.
También puede generarse por la falta del recurso de impresibn o porque es
indispensable la firma del funcionario responsable y quien no tiene permanencia regular
en la administracion.

Esta forma exige un seguimiento y organizacién para que no se produzcan confusiones
en la entrega de las declaraciones. Para evitarlo, se le puede entregar un namero de
referencia al contribuyente en el primer contacto que establece con la administracion
tributaria municipal el cual sera vigente hasta la entrega final de la declaracion.

En forma integral:

Consiste en la atencion que realiza una misma persona, la cual inicia, realiza todas las
actividades y finaliza la atencion con la entrega de la declaracion. Esta forma exige una
aplicacion y soporte informéatico mas compleja y una mayor inversiéon en equipos que se
pondran a disposicion del personal.

Se deben tener en cuenta otros aspectos como:

° Brindar una adecuada orientacién al contribuyente.

° Tiempos de espera cortos.

° Salas de espera comodas.

° Atencidn permanente, incluso en los tiempos de descanso, lo que implica un plan
de sustitucion o reemplazo.

° Disponer de sistemas de administracion de turnos para la atencién.

o Correcta sefalizacion.

o Contar con un equipo de orientadores o asistentes de los contribuyentes.

o Disponer de un sistema de citas para evitar extensos tiempos de espera. Las citas

pueden generase por contactos a través de un teléfono, correo electronico o
mensaje de WhatsApp. Toda solicitud debe de ser confirmada de acuerdo con la
disponibilidad y con ello queda concertada la cita para una determinada fecha,
horay lugar.

o Es necesario contar con planes de contingencia en caso la demanda aumente o
capacitar al personal de otras areas para la suplencia o apoyo en caso sea
necesario. Otras contingencias puede ser el corte de la energia eléctrica y para
ello es necesario contar con generadore de electricidad que puedan activarse
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inmediatamente suceda el hecho. Todo esto en consideracion a que el
contribuyente no pude verse perjudicado por razones externas o ajenas a él.

La asistencia tributaria telefénica:

La asistencia para la formulacién de declaraciones tributarias es un servicio que puede
prestarse por canal telefénico.

Ocurre cuando se asiste telefébnicamente al contribuyente, luego se procede al envio de
la declaracion al domicilio o correo electronico del contribuyente para que pueda firmarla
y presentarla. Este procedimiento demandard un mayor tiempo e implica ciertos riesgos
como es la revision de datos, el extravio de la documentacién, que el contribuyente no
concluya con el proceso y puede ser excluyente para los casos en los que los
contribuyentes no pueden apersonarse a las oficinas de atencion.

La asistencia tributaria virtual:

Se trata de elaborar los programas informaticos para que los propios contribuyentes
puedan formular sus declaraciones de manera facil en la pagina web de la
administracion tributaria municipal. Los contribuyentes pueden tener acceso via internet
ala weby en ella a los programas disefiados para realizar sus declaraciones o tramites
con el envio de los sustentos correspondientes.

Los programas informaticos a disposicion de los contribuyentes deben tener las
caracteristicas técnicas y especificaciones funcionales que permitan que los
contribuyentes puedan realzar sus tramites y procedimientos con agilidad, comodidad
transparencia y efectividad.

Las oficinas virtuales, agencias virtuales, mesa de partes electrénicas o virtuales son un
claro ejemplo de este tipo de asistencia.
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Capitulo 8: Medicién de la satisfaccion y de la gestion

El objetivo de la medicion de la satisfaccion del contribuyente es dar una valoracion objetiva
a la percepcién que ellos tienen respecto del servicio que ha recibido o vienen
recibiendo. Usualmente se realiza al final del servicio, es decir una vez consumida la
orientacion o atencion. Esta informacion debe utilizarse para mejorar el rendimiento en todos
y cada uno de los aspectos que se requiera. El objetivo final es aumentar permanentemente
la satisfaccion del contribuyente.

Debemos de tener en cuenta que al medir los servicios nos enfrentamos a elegir los
mecanismos idéneos para poder hacer mas objetiva esta medicion. Recordemos que los
servicios tienen las caracteristicas de intangibilidad (que nos dificulta medir el servicio sin
antes haberlo prestado efectivamente); heterogeneidad (que implica que los servicios suelen
variar de contribuyente en contribuyente) y, que se producen y consumen en el mismo
momento (por lo que el tema del personal que brinda el servicio es muy importante).

El siguiente cuadro sintetiza algunas de las razones por las cuales la medicion de la
satisfaccion del servicio al contribuyente es necesaria:

. Permite conocer la percepcién de los contribuyentes sobre el servicio que reciben.
Permite adaptar el servicio a sus necesidades o requerimientos.

. Posibilita un mejor uso de recursos, orientdndolos a resolver los problemas mas
importantes y objetivos.

° Permite disponer de una informacion cuantificada para seguir la evolucion del servicio
prestado. (y de los de la competencia).

8.1. Seguimiento, monitoreo y evaluacién de la atencion al contribuyente

El seguimiento, monitoreo y evaluacion del servicio al contribuyente es un proceso
regular de sistematizacibn y procesamiento de informacion sobre la atencién y
orientacion de los contribuyentes sirve para la evaluacién y toma de decisiones
oportunas acerca del servicio o de los aspectos relacionados a éste que hay que
reforzar.

Es importante que la administracion tributaria establezca los procesos de seguimiento y
evaluacion de la atencion, para lo cual se requiere definir un conjunto de actividades e
indicadores que deben ser monitoreados en el tiempo.

Al definir los indicadores de gestion, es necesario definir las instancias a las que se
enviaran los resultados de las evaluaciones para la toma de decisiones correspondiente.

Los indicadores son los datos o conjunto de datos que ayudan a medir los logros que
se planea alcanzar en un periodo de tiempo, y estan vinculados a la prestaciéon del
servicio y a las actividades que se realizan para ello.

Algunos tipos de indicadores son:
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Indicador ¢Que miden? Ejemplos

Ejemplos:

* horas de personal consumidas en la entrega de
determinado servicio.

* presupuesto por unidad senicio, etc.

Miden los recursos necesarios (presupuestales,
humanos yfisicos) para el desarrollo del proceso
de orientacion y atencion.

Indicadores de
insumo

Miden lo que sucede durante la ejecucion del
senvicio yreflejan las actividades, metas, inicio y
Indicadores de  |fin de la actividad y los recursos necesarios.

Ejemplos:
* porcentaje de procesos o tramites exitosos o
concluidos, respecto del total de atenciones,

procesos Miden, también, los cambios inmediatos ylos . )
o *tiempo promedio en cola (espera),
logros alcanzados con la ejecucion de ) . - »
. *tiempo promedio por trdmite o atencidn, etc.
actividades
. Ejemplos:
Indicadores de ' . , . .
Miden los productos fisicos. * nlmero de trdmites atendidos,

roductos | . .
P * nmero de bienes ysenvicios entregados, etc.

Ejemplos:

Miden los cambios que se iran produciendo en la |* nivel de satisfaccion de los contribuytentes o
Indicadores de  |ejecucion del proceso de orientacién yatencion, |usuarios.

resultado permitiendo conocer, de manera oportuna, sise |* porcentaje de quejas recepcionadas.

esta alcanzando los objetivos. * porcentaje de quejas que han sido solucionadas
dentro del plazo previsto por la entidad, etc.

Miden los cambios fundamentales que se Ejemplos:
Indicadores de  |esperan al final del proceso de orientacion y * nivel de satisfaccion del contribuyente
impacto atencion y que seran reconocidos por la * nivel de percepcidn del senicio
poblacién objetivo * nivel de cumplimineto de los compromisos, etc.

Los indicadores de producto, resultado e impacto |Ejemplos:

son analizados a partir de |a variable étnica para [* nimero de denuncias por discriminacion
identificar las brechas entre los diferentes grupos |* nivel de satisfaccion de los usuarios por grupos
étnicoculturales. étnicoculturales presentes en la localidad, etc.

Indicadores para
el enfoque
intercultural

8.2. Medicién de la satisfaccion

Para conocer la satisfaccion de nuestros contribuyentes respecto del servicio que brindamos
es importante conocer su opinién sobre la orientacion y atencion que le brinda la
administracién tributaria municipal.

La aplicacion de encuestas, a través de formatos o cuestionarios estandares, permitira tener
registro sobre la satisfaccion de los contribuyentes con el servicio recibido. La escala de
evaluacion de las encuestas de satisfaccion de la ciudadania, se establecen a criterio de la
administracion.

Para mediciones cualitativas, puede ser: muy bajo, bajo, regular, alto y muy alto. Mientras que
para mediciones cuantitativas: 1 - muy bajo, 2 - bajo, 3 - regular, 4 - alto y 5 - muy alto; entre
otros.

Las evaluaciones pueden abarcar diferentes momentos y aspectos del proceso de atencion,
como la calidad de la orientacion recibida, los tiempos de espera, las condiciones o ambiente
del espacio de atencion, la calidad de la informacion recibida, los resultados de su solicitud,
entre otros. Estas encuestas también pueden recoger informacion étnico-cultural, temas de
lengua materna, esto con el fin afianzar la atencion o reconocer casos de discriminacion.

Es preciso que tengamos en cuenta que la creaciobn de valor est4d asociada a tres
componentes principales:

98




8.3.

La satisfaccién: como respuesta emocional o cognitiva a determinados atributos del
servicio que le resultan relevantes. Es decir, la opinién que tienen acerca del servicio,
gue puede ser satisfactoria, o insatisfactoria, de acuerdo a la experiencia vivida en
determinado momento.

La expectativa: que tiene el contribuyente sobre lo que debe ser el servicio y para ello
minimamente debemos satisfacer sus necesidades a través de un servicio de buena
calidad.

La experiencia acumulada: sobre la cual se miden los cambios en las condiciones de
los ciudadanos, como producto de la prestacion de los servicios.

Herramientas de medicion de la satisfaccion.
8.3.1.La encuesta:

La encuesta nos brinda la posibilidad de conocer la percepcion de los contribuyentes a
partir de un pequefio conjunto representativo de ellos (muestra) empleando un
procedimiento estandarizado que consiste en realizar una serie de preguntas
relacionadas al servicio recibido. Todas las preguntas son iguales y estan dispuesta en
un cuestionario que se aplica a todos los seleccionados.

El disefio del cuestionario es importante. El cuestionario es un documento para obtener
y registrar informaciéon a través de un listado de preguntas formuladas a los
contribuyentes que forman parte de la muestra seleccionada para tal fin.

El cuestionario es una herramienta que proporciona flexibilidad, agilidad y mucha
informacion complementaria. Al momento de elaborar las preguntas debemos tener en
cuenta:

° Deben ser relativamente pocas.

° Deben formularse de manera que requieran una respuesta numérica, una
afirmacion o negacioén o la eleccién de una categoria de respuesta.

° Deben ser sencillas y redactadas en un lenguaje entendible para todos los

contribuyentes a entrevistar.

Deben realizarse de manera que no generen prejuicios.

No deben ser indiscretas sin necesidad.

Que puedan corroborarse.

Se contesten de manera directa e inequivoca al punto de informacion deseado.

La encuesta es una técnica de investigacidbn que nos permite conocer informacion
acerca de las percepciones de nuestros contribuyentes sobre los servicios que se le
brindan. Para su disefio, ejecucién, analisis y evaluacion se requiere de procesos
metodoldgicos y un equipo que responsablemente garantice el cumplimiento de todos
los aspectos y pardmetros basicos como:

El método de muestreo a emplear.

La eleccion del modelo de medicion

Las escalas de valoracion de las preguntas.

La metodologia para recabar la informacion, segun canal de orientacion o
atencion.

Se define el tamafio de la muestra, las caracteristicas de los contribuyentes
encuestados, la oportunidad y plazo para ejecutar la encuesta, el periodo de analisis y
evaluacion asi como la elaboracion del informe final, la manera de reportarlo y a quienes
elevar la informacion para la toma de decisiones.
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Existen varias herramientas analiticas que se aplican en las encuestas de satisfaccion,
entre ellas tenemos:

. La evaluacion comparativa o benchmarking, que permite comparar la satisfaccion
ciudadana a partir de indicadores establecidos y Utiles para entidades similares o
del sector.

. El andlisis de los impulsores clave que permite conocer qué servicios o cuéles de
las dimensiones de un servicio son las que realmente tienen mas importancia para
el contribuyente y, por tanto, determinan su satisfaccion.

. El andlisis de importancia- valoracion, validos para los responsables de estas
unidades de servicios porgque les permite conocer que atributos o servicios pueden
mejorarse y de esta manera hacer un uso mas eficiente de los recursos asignados.

8.3.2.La entrevista

Es una técnica para recoger informacion acerca del funcionamiento de los servicios. La
entrevista se desarrolla a través de una conversacion con el contribuyente y se utiliza
para recoger informacién cualitativa.

Se realiza a modo de conversacion y de esta manera la persona entrevistada se siente
mas comoda y relajada, lo que facilita para obtener la informacién, permitiendo
profundizar en el razonamiento del entrevistado, solicitarle explicaciones detalladas
acerca de sus valoraciones, sin que ello implique destinar mucho tiempo para ello.

El proceso de desarrollo de la entrevista es el siguiente:

° Antes de la entrevista, definir el objetivo de esta y confeccionar un esquema o
guion para organizar la informacién de manera sistematica y llevar un mejor
control acorde a los objetivos. Seleccionar al entrevistado, fijar la cita.

° Durante la entrevista se debe seguir un proceso estructurado en una secuencia

I6gica como puede ser:

o La apertura, que sirve para crear un ambiente agradable y conseguir la
colaboracién de la persona entrevistada. Comprende los siguientes pasos:
saludo y presentacion; charla introductoria; explicacién de los objetivos que
se pretenden conseguir en la entrevista y del contexto en el que desarrolla
la entrevista, asi como el objetivo de la evaluacién y la contribucién que
realizara.

o Cuerpo: es el momento de comenzar la entrevista en si misma. Es necesario
desarrollar un bloque por cada uno de los temas a tratar en la entrevista.

o Cierre: se hace un repaso general de la informacion que facilitada por el
entrevistado a fin de detectar lagunas en esta informacion. Se debe ofrecer
al entrevistado la oportunidad de facilitar opiniones espontaneas sobre
posibles mejoras en el servicio. En esta fase, el entrevistador debe
aprovechar para hacer un resumen de la informaciébn que cree haber
obtenido de modo que pueda comprobar si ésta traduce las ideas del
entrevistado.

. Una vez realizada la entrevista es necesario transcribirla si ha sido grabada,
descartar la informacion innecesaria, clasificar los datos relevantes, separar los
hechos de las opiniones, ordenar légicamente la informacion, y resaltar los hechos
importantes.
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8.4.

8.3.3.Los grupos de discusion (focus group)

El grupo de discusién es una reunion en la que participan entre 8 y 10 personas, y en la
gue se pretende obtener informacion a través del debate espontaneo acerca de la
percepcion del servicio.

Es un método orientado a la generacion de ideas partiendo de las apreciaciones de los
participantes y en su aplicacion se produce una retroalimentacion a través de la
conversacion sobre diferentes percepciones del servicio. Es muy recomendable la
grabacion de las sesiones, para lo cual se pedira autorizacion a los participantes, que
seran personas seleccionadas aleatoriamente y de preferencia anénimas.

Es necesario tener en cuenta que los miembros del grupo de discusién deben responder
a un mismo perfil sociolégico porque el objetivo del grupo es que los participantes se
refuercen entre si en sus planteamientos y no que polemicen o debatan. Por ello es muy
importante la experiencia y pericia del moderador del grupo.

Si bien puede obtener una informacién de buena calidad y detallada sobre los servicios
existe dificultad de realizar un buen reclutamiento de los participantes, genera costo
para la administracion tributaria y su analisis puede resultar complejo.

8.3.4.Contribuyente incognito

Esta técnica consiste en observar el servicio desde la 6ptica de quienes lo utilizan. Tras
establecer los criterios para tener en cuenta en la observacién (protocolo de
observacién), sera necesario registrar la informacion obtenida para su posterior analisis.

Este método permite la obtencién directa de informacion por parte del equipo evaluador
ya que se produce desde el acercamiento de algunos de sus miembros al servicio. Se
debe tener en cuenta las siguientes pautas:

Actividades previas: consultar la pagina web o informacién del servicio.

Llegada al servicio y apreciar la accesibilidad, sefalizacion y tiempos de espera.
Verificar tiempos de espera, existencia de colas.

Verificar la informacién, formularios, condiciones fisicas (existencia de mobiliario
e idoneidad).

Usar el servicio, verificar el cumplimiento de requisitos especificados para el
servicio: fiabilidad, agilidad en la prestacion, resolucién de problemas, etc.

o Verificar la interaccién con personal del servicio: trato, contestacion a consultas.
o Verificar los servicios complementarios: rampas, orientacion, servicios higiénicos
o Valorar al personal del servicio y la prestacion desde el punto de vista de
conocimiento y solucién del problema.

O O O O

(¢]

Uso de lainformacion y de reportes en la medicion de la satisfaccion

Los reportes de medicion de la gestion deben ser presentados a las instancias
respectivas al interior de la administracion tributaria, para la toma de decisiones, la
evaluacion institucional y las mejoras que se podrian implementar.
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Capitulo 9: Buenas practicas en la gestion del servicio

Se tratan de politicas, acciones y sistemas que la administracion tributaria municipal
implementa para mejorar su relacion con los contribuyentes, con la finalidad de garantizar
calidad en la informacion brindada y en el trato ofrecido, para asi prestar un servicio oportuno
con eficiencia, cordialidad y efectividad.

9.1.

9.2.

La transparenciay acceso a la informacion

Esta buena practica se relaciona con la transparencia, el acceso y la calidad de la
informacion de la administraciéon tributaria municipal, sobre los procedimientos
administrativos y servicios prestados en exclusividad (contenidos en el TUPA) y los
servicios no exclusivos (Contenidos en el Texto Unico de Servicios No Exclusivos -
TUSNE); asimismo, la obligacién de contar con un responsable de velar por el acceso
a la informacion dentro de la administracion tributaria municipal.

La transparencia de la informacion se sustenta en la Ley N° 27806, Ley de
Transparencia y Acceso a la informacién Publica, y modificatorias, y su Reglamento
aprobado por el Decreto Supremo N° 072-2003-PCM.

La informacion de los procedimientos administrativos y servicios prestados en
exclusividad, y no exclusividad, contenidos en el TUPA (Texto Unico de Procedimientos
Administrativos) y TUSNE (Texto Unico de Servicios No Exclusivos) facilitan a los
contribuyentes mejorar el acceso a los mismos. Para ello debe de tenerse en cuenta:

o Publicar la informacion de los tramites de la entidad.
La informacion debe ser clara y sencilla para aquellos a quienes va dirigida.

° No usar terminologia que no es comprensible para la mayoria de los
contribuyentes.

° El lenguaje y la forma como se va a transmitir la informacién debe ser acorde con
la realidad a la que se atiende.

° La informacién debe ser traducida a la lengua predominante en la zona, para que
pueda ser accesible a mas contribuyentes o usuarios.

La administracion tributaria municipal debe de designar al funcionario que sera el
responsable de atende las solicitudes de acceso a la informacién y al responsable del
portal de transparencia. La normativa vigente sefiala que dichos responsables seran
responsables de manera exclusiva de estas funciones y especificarse en los
documentos de gestibn de la administracion (Reglamento de Organizaciones y
Funciones - ROF, el Manual de Organizaciones y Funciones - MOF o el Manual de
Procesos — MAPRO).

La atencién de reclamos y sugerencias

Comprende a los mecanismos utilizados para la recepcion, registro y tratamiento de
reclamos y sugerencias, el uso que se le da a esta informacion para la mejora continua
y la forma en que estas se atienden y se les da seguimiento.

El proceso de atencidbn de reclamos y sugerencias comprende las actividades
relacionadas con la recepcion, analisis y respuesta a los mismos.

Los reclamos y sugerencias pueden recabarse principalmente a través de:
o Oficinas de atencién (ventanilla, buzon de sugerencias y Libro de Reclamaciones)
o Portal web (libro de reclamaciones virtual) o al correo electrénico

102




9.3.

9.4.

. Via telefénica

Las administraciones tributarias municipales deben definir adecuados procesos de
recepcion, registro y tratamiento de reclamos y sugerencias, ya que estos son elementos
de retroalimentacion que vienen de los propios contribuyentes sobre la calidad de la
atencion u orientacion recibida.

El procesamiento, evaluacion y respuesta de las reclamaciones contenidos en el Libro
de Reclamaciones, se encuentra regulado en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM,
norma que dispone la obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un
Libro de Reclamaciones.

Las sugerencias, deberan ser analizadas y atendidas por un equipo orientado a la
mejora continua de los procesos, quienes evaluaran la pertinencia de su
implementacion.

El monitoreo, analisis y seguimiento de las atenciones debe realizarse periddicamente
y a cargo de un responsable 0 equipo que constantemente velara porque se realice
dentro de los parametros establecidos para tal fin.

El proceso de seguimiento y evaluacion de los reclamos y sugerencias presentados ante
la administracion tributaria municipal debe implementarse centralizadamente; teniendo
como alcance, los distintos canales de atencion.

La simplificacién administrativa

La simplificacion administrativa comprende el conjunto de principios y acciones que
tiene como objeto eliminar los obstaculos o costos innecesarios dentro de un servicio o
proceso, que generan el inadecuado funcionamiento de la administracion.

Basicamente, los servicios de calidad para el contribuyente deben de tener como
principio a la simplificacion administrativa, la cual consiste en la eliminaciéon de las
exigencias y formalidades innecesarias en los procedimientos que realizan los
contribuyentes ante las administraciones tributarias.

Por ejemplo, el TUPA se ha convertido en un instrumento importante para la gestién de
calidad y en la actualidad, todas las entidades publicas, incluye las administraciones
tributarias municipales, deberian contar con este instrumento actualizado, como
mecanismo de transparencia.

Para implementar las medidas de Simplificacion Administrativa, ha sido indispensable
gue la Secretaria de Gestidén Publica impulse el enfoque basado en las expectativas y
necesidades de los usuarios o contribuyentes respecto del disefio de los servicios que
reciben.

Mecanismos de fidelizacion:
La fidelizacion de los ciudadanos, usuarios del nuestro servicio, implica hacerlos leales
y confiados en nuestros procesos, que cumplan con sus obligaciones de manera

voluntaria y hacerlos participes de la potenciacion o mejora de cada uno de ellos.

Para fidelizar a los contribuyentes, podemos hacer lo siguiente.
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e Lanzar campafias de fidelizacion, sobre todo en vencimiento de las cuotas
trimestrales. Estas compafias deberian premiar a los contribuyentes puntuales
por medio de sorteos o entrega de vales de descuentos.

e Mejorar los procesos de soporte y atencion: que implica estar disponible a sus
consultas 7 x 24 a través de los canales de atencién. Adicionalmente a ello,
nuestros servicios deben de tener compromisos de atencion en plazos
definidos por las expectativas de los contribuyentes.

e Potenciar los servicios que mas demandan los contribuyentes, que serian los
telefénicos y virtuales porque ello es mas comodo para ellos en términos de
tiempo, dinero y desplazamientos.

e Mejorar la comunicacion con el contribuyente, es decir debemos tener méas
puntos de atencién, pero con personal mas empatico y capacitado en resolver
sus dudas o problemas. Alcanzar soluciones en una sola interaccion debe ser
un objetivo de la administracion y un compromiso con los contribuyentes.

Algunas administraciones tributarias optan por realizar sorteos y premiaciones a sus
contribuyentes puntuales, ello es positivo y genera cierto grado de fidelizacion; sin
embargo, estas acciones deben ser sostenibles y generan un costo para la
administracion tributaria, que en ocasiones no podra afrontar con regularidad y en tales
circunstancias, los resultados podrian ser negativos para la imagen de la administracion.
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Capitulo 10: Protocolos de atencién y compromisos con el contribuyente

Los protocolos de atencion al contribuyente son instrumentos por medio de los cuales se
estandarizan los procedimientos de la administracion tributaria en lo que corresponde
a los servicios brindados y crean un flujo de trabajo estable, asegurando la calidad y
eficiencia. Son de conocimiento y dominio de todas las personas que interactian con el
contribuyente.

Las cartas de servicios o cartas de compromiso con el contribuyente son documentos
gue constituyen un instrumento por medio del cual la administracion tributaria informa
a los contribuyentes o usuarios sobre los servicios que prestan y los compromisos de
calidad que adquieren en su prestacion.

10.1. Los protocolos de atencion

Un protocolo de atencion es un documento, elaborado por la propia administracién
tributaria municipal, en el que se explica cémo deben ser las actuaciones de los
colaboradores con relacion a los servicios de orientacién y atencion a través de los
distintos canales. En él se detallan los procedimientos de interaccién con los
contribuyentes e incluye planes de contingencia para que los colaboradores sepan cémo
reaccionar en diferentes situaciones. Ademas, fomentan el aprendizaje y son una base
fundamental para las capacitaciones del personal.

Los protocolos de atencién, también denominados protocolos de servicio incluyen
reglas de formalidad que se deben tener en cuenta cuando los contribuyentes soliciten
orientacion, la realizacién de un tramite, transaccion, registro de reclamos o sugerencias
a través de los diferentes canales de atencion, redes sociales o a través del libro de
reclamaciones.

Para disefiar un protocolo de atencién debemos tener en cuenta las siguientes pautas:

° Identificar la importancia del servicio al contribuyente en el marco estratégico de
la administracién tributaria a fin de definir el objeto del instrumento, su alcance y a
guienes involucra.

° Identificar las funciones de cada colaborador que participa del proceso de
orientacion y atencién, esto con el fin de que el instrumento sea de conocimiento
y dominio de ellos para facilitar su trabajo y que sus acciones sean del todo
transparentes.

° Definir los parAmetros del buen servicio o del servicio de calidad que queremos
brindar a los contribuyentes y esta definicion es de alcance institucional. Esto nos
permitira definir en el protocolo lo que debe y no hacerse, evitando
comportamientos o acciones incorrectas o inaceptables.

o Establecer los estandares de calidad que deberd manejar el personal que
interactda con el contribuyente. Estos estandares deben ser claros y especificos,
como, por ejemplo, el lenguaje, tono de conversacion, términos para dirigirse al
contribuyente, redaccion de un texto de respuesta, entre otros.

o Describir los protocolos de atencion para cada canal de atencion, porque cada
canal tiene un comportamiento diferente, una interaccion y lenguaje diferente. En
tal sentido, deben definirse o0 aclararse detalladamente las maneras o formas de
interactuar en cada uno de ellos.
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Crear planes de contingencia porque en cada canal pueden surgir situaciones
inesperadas para lo cual las personas deben estar preparadas para saber como
reaccionar y saber gestionarlas con el fin de atender la expectativa del
contribuyente y solucionar el inconveniente sea derivando el caso o haciendo un
seguimiento posterior.

Aspectos para considerar en la elaboracion de un protocolo de atencion:

a.

La presentacién del personal:

La apariencia personal produce un gran impacto en las personas a quienes
servimos (los contribuyentes). Los uniformes mal tenidos o incompletos, o una
forma de vestir demasiado osada o descuidada, pueden generar en los
ciudadanos una impresion negativa. La presentacion personal de cada una de las
personas que sirven a los contribuyentes debe ser adecuada para poder reforzar
positivamente la imagen de la administracion tributaria. El personal debe estar
siempre bien presentados, uniformados e identificados con su respectivo carné (a
la vista del contribuyente).

En esta seccion podria detallarse aspectos relacionados al vestuario, calzado,
peinado, maquillaje, manejo de ufias, barba, entre otros.

La presentacion del puesto de trabajo (terminal o punto de atencion):

El cuidado y apariencia de los espacios fisicos donde se labora tiene un impacto
inmediato en la percepcién del contribuyente. Un puesto de trabajo sucio,
desordenado y lleno de elementos ajenos a la labor que se desarrolla, da la
sensacion de desorden y descuido atribuibles al personal que atiende y finalmente
al servicio en general. Por lo tanto, se debe ofrecer a los contribuyentes una
sensacion de armonia en el punto de servicio y eficiencia en el desempefio del
trabajo, a través del orden, organizacién y la pulcritud del puesto de trabajo.

En esta seccion puede detallarse aspectos relacionados al aseo, ubicacion de
cartelas o mochilas, uso de elementos distractores, consumo de bebidas o
comidas, limpieza de papeleras, organizacién y/o archivo de documentos, usos de
sellos, engrampadores y otros.

La presentacion de local, agencia u oficina de atencién:

Los contribuyentes deben contar con espacios agradables, limpios y organizados
gue ellos identifiquen facilmente como puntos de servicio, donde puedan recibir
de una manera digna un 6ptimo servicio.

En esta seccién puede detallarse las actividades de aseo y mantenimiento
preventivo y/o correctivo de todos los espacios que conforman el local de atencion,
areas internas y externas, servicios higiénicos. También implica mantenimientos
preventivos de equipos, mobiliario, redes eléctricas, electronicas, telefénicas y de
sistemas, circuitos cerrados, alarmas, equipos de prevencion, sefializacion, entre
otros.

La prestacion del servicio personalizado:
Implica las pautas para ofrecer a los contribuyentes un servicio eficiente y

oportuno, con la dedicacion, calidad y respeto que ellos se merecen. Debemos ser
conscientes de que los modales pueden brindar una imagen positiva 0 negativa,
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tanto del personal que atiende como de la propia administracion tributaria. Desde
la primera persona que recibe a los contribuyentes a la entrada de cada punto de
servicio, hasta quien los despide, debemos hacer sentir al contribuyente una
buena atencion.

En esta seccion puede detallarse el trato cordial y las formas protocolares para el
saludo de bienvenida, el trato durante la atencion y luego, al finalizar la atencion
con el respectivo saludo de despedida. Se deben sefalar las pautas para cada
persona que interactia con el contribuyente: el vigilante, el orientador o anfitrién y
el servidor o servidora.

Asimismo, sefialar las férmulas para interactuar, con las preguntas o repreguntas
que deben de hacerse, la escucha activa, las pausas, explicaciones y
agradecimientos que se emplean durante la atencion, entre otros.

e. Respuestas negativas al contribuyente y situaciones inconformes:

El objetivo es que el contribuyente no se retire de las oficinas de atencién con un
sentimiento de frustracion luego de recibir una respuesta negativa con relacion a
una demanda presentada. Para ello debemos ser claros al explicar los motivos y
el marco normativo que regula el tributo, luego, debemos ofrecer las disculpas
respectivas ante la expectativa, de existir, debemos ofrecer unas medidas
alternativas

Por otro lado, el servicio al contribuyente exige que en muchas oportunidades se
deben tratar con contribuyentes molestos, frustrados y hasta groseros. La tarea
es aprender a sortear con éxito estos contactos. Para esto, debemos implementar
mecanismos de accion y reaccién que faciliten el trato y servicio a estos
contribuyentes dificiles. (Véase apartado 5.3).

f. Atenciones especiales y/ preferenciales:

Se debe tener especial consideracibn con las personas discapacitadas,
embarazadas o adultos mayores, proporcionarles un tratamiento acorde con su
estado y otorgarles preferencia en el turno de servicio.

Todos los participantes en la interaccién con contribuyentes en esta condicion
deben cumplir con su rol considerando adicionalmente los aspectos tratados en
los items anteriores.

10.2. Las cartas de compromiso con el contribuyente

Las cartas de compromiso son una eficaz herramienta de gestién de los servicios que
permite a la administracion tributaria responder mejor a las necesidades y expectativas
de los usuarios de los servicios (contribuyentes).

A través de este documento, las administraciones tributarias manifiestan publicamente
su eficacia y rendimiento e informan a los contribuyentes o usuarios sobre los servicios
gue gestionan, cdmo acceder y obtener esos servicios y los compromisos de calidad
establecidos para su prestacion

Las cartas de compromiso desarrollan los principios de servicio, transparencia y
participacion, generadas en las relaciones de los contribuyentes con la administracion
tributaria. En este sentido, las cartas de compromiso tienen los siguientes objetivos:
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o Facilitar informacion a los contribuyentes o usuarios sobre los servicios y sobre el
nivel de calidad que pueden esperar de ellos y de las distintas unidades organicas.

. Comprobar el grado de cumplimiento por parte de las unidades orgénicas de los
compromisos asumidos y fomentar la mejora continua a partir de la medicion del
grado de satisfaccion de los usuarios.

o Mejorar los servicios mediante el establecimiento de compromisos de calidad.

. Contribuir a la implantacion de una metodologia de mejora continua en la
prestacion de los servicios.

Fomentar la introduccion progresiva de una cultura basada en la calidad.

o Incrementar progresivamente el nivel de satisfaccion de los usuarios o
contribuyentes respecto a los servicios, facilitandoles mejores medios para
conocer tanto derechos como obligaciones.

. Establecer el marco de responsabilidad necesario para garantizar un correcto
funcionamiento y nivel de servicio

Aspectos para considerar en la elaboracion de una carta de compromisos:

a. Definicién de responsabilidades funcionales: que consiste en establecer de
manera sistematica una relacion de los distintos érganos que participan en el
proceso de elaboracién de una carta de compromisos, desde su iniciativa hasta
su aprobacién. Se define quién la confecciona, quién la aprueba y quien la
coordina y normaliza.

b. Definicion del contenido de la carta de compromisos: que implica estructurar
las siguientes secciones: Informacion de caracter general y legal, compromisos de
calidad e informacién de caracter complementario.

Informacion de caracter general y legal: la cual debe contener:

° Datos identificadores de la administracion tributaria o de la unidad que
prestard los servicios.

° Relacion de los servicios que se prestan y procedimientos que se realizan
Normativa que la regulara.
Formas de colaboracion / participacion de los contribuyentes o usuarios en
la mejora de los servicios.

° Sistema de guejas y sugerencias.

Compromisos de calidad: que consiste en la declaracion de los compromisos de
calidad asumidos por la administracion tributaria en la prestaciéon del servicio. Este
es el elemento determinante y distintivo de las cartas de compromiso, aquello que
les confiere naturaleza de instrumento de aseguramiento de la calidad. Contiene:

° Niveles de calidad que se ofrecen.

o Indicadores de seguimiento y evaluacion de la calidad.

o Sistemas que aseguren la calidad, la proteccion del medio ambiente, y la
seguridad y salud en el trabajo.

o Uso de las Tecnologias de la Informacion.

o Informacion de caracter complementario y de interés.

c. Elaboracion de la carta de compromisos: Para la elaboracién de una Carta de
Compromisos es conveniente desarrollar una serie de actuaciones, que pueden
resumirse en las siguientes fases
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Reunioén inicial

Constitucion del equipo de

trabajo
. - ) / Analisis de la vision del usuario: deteccion de las expectativas del usuario e
Identificacion de los identificacién de los factores clave de calidad en funcién de dichas expectativas
objetivos
I Fijacion de objetivos
Establecimiento de los
compromisos de calidad
I Diagnéstico de los niveles actuales de calidad
-
Redaccién del documento
matriz de la carta de — I R "
L compromisos Establecimiento de los compromisos de calidad
r "

Disefio y desarrollo de un
plan de comunicaciones

Publicacién de la carta de
compromisos

Seguimiento, mejora y actualizacion de las cartas de compromisos: que
consiste en procesos de revision continua con frecuencia definida (cada tres
meses) para evaluar los compromisos y grados de cumplimiento, asi como el
seguimiento a la satisfaccién de los usuarios o contribuyentes.

También implica establecer programas de mejora en tanto se detecte que no se
cumplan con los indicadores o estandares establecidos; y un programa de
actualizaciéon de la carta de compromisos (de periodicidad anual) para mayor
adecuacion de los estandares a las demandas de los usuarios o contribuyentes.
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