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iv. Resumen

La presente investigacion se centré en el Andlisis de la Efectividad Operativa del
Proceso de Cobranza en el periodo 2018, para proponer acciones que permitan
fortalecer dicho proceso en los periodos futuros de gestion institucional.

La realizacion de esta investigacion es importante ya que esta enfocada en analizar
la gestion del servicio dentro del proceso de cobro con el fin de proponer un conjunto
de acciones que permitan mejorar y optimizar la gestion de parte del personal que
realiza el proceso de cobro y por ende minimizar los niveles de morosidad y aumentar
los niveles de recaudacion.

Las técnicas aplicadas para la elaboracion de esta investigacion son entrevistas
con personal del Departamento de cobranza de la DRRC y Departamento de cobranza
de la administracion de rentas de Sajonia, se analizé informacién documental, sobre
lo relacionado a las politicas de cobranza, manual de funciones, manual de
procedimientos del proceso de cobranza y Disposicion Administrativa N°. 004-2007,
se aplicé el método de observaciones al personal ubicado en el departamento de
cobranza de la renta Sajonia, permitiendo obtener informacion necesaria para el objeto
de estudio.

Una vez obtenida la informacion de acuerdo a los instrumentos aplicados se
procedi6 a analizar la informacion recopilada, para identificar el nivel de cumplimiento
en el proceso y la capacidad del personal, para proponer acciones de mejoras, con el
fin de mejorar la efectividad operativa del proceso de cobro, contribuir a la disminucién
del nivel de morosidad y aumentar los niveles de recaudacion de la AT.
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l.  INTRODUCCION

La Administracion Tributaria de Nicaragua (AT) con el fin de mejorar el sistema de
cobré de la institucién implement6 el nuevo sistema de gestion de cobro SICOB para
lograr con eficiencia y eficacia el cumplimiento del objetivo principal de la institucion.

El departamento de cobranza tiene como eje principal la localizacion y
comunicacion de la deuda del contribuyente, comprometiéndolo al pago de la deuda
o inducirlo por medio de la insistencia a pagar o aclarar sus cuentas, antes de la

notificacion formal del proceso de cobro o del traslado a la Jurisdiccién Coactiva.

Con la presente investigacion se pretende analizar el proceso de gestién de
cobranza de la Administracion Tributaria en Nicaragua en el periodo fiscal 2018, para
detectar anomalias o debilidades que presenta en la actualidad y no estan facilitando
la efectividad de la gestién del proceso de cobro, que permita proponer acciones de
mejoras para implementar en el proceso, con el fin de minimizar la morosidad de los
contribuyentes y como consecuencia de ello, contribuir al aumento de la recaudacion
en el periodo 2019-2020.

La metodologia utilizada es para esta investigacion de caracter descriptiva,
aplicando instrumentos de recoleccion tales como entrevista, Método de observacion

y analisis documental.

El disefio del informe final lo conforman XII capitulos en los cuales se establece el
contenido desarrollado de la siguiente manera:

El capitulo | trata sobre los aspectos introductorios de la investigacion, los
antecedentes de estudios realizados en relacion al tema, que aportara la comprension
de como ha sido investigado el tema o problemética, asi como la justificacion de

realizar el estudio para la soluciéon de las debilidades encontradas.
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En el capitulo Il del informe se plantean el objetivo, tanto general como los
especificos, los cuales se encuentran en relacién con la problematica del tema. El
Capitulo Ill establece la teoria en que sustenta la investigacion, describiendo de forma
ordenada y consecuente segun el objeto de estudio. En el Capitulo IV se plantea la
hipotesis que conduce a la investigacion de forma hipotética para la solucién del
problema objeto de estudio.

El Capitulo V, se detalla la operacionalizaciéon de variables que se derivan del
problema de investigacion, donde se definen variables, indicadores y disefio de
instrumentos utilizados para recopilar informacion en relacion al problema de la
investigacion. En el Capitulo VI se establece el disefio metodoldgico, donde se detalla
el enfoque, tipo de investigacion aplicada en el proceso de investigacion desarrollado,
poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos que facilitaron la

recopilacion de informacion, procesamiento y andlisis de datos.

El Capitulo VII presenta el analisis de los resultados de la investigacion, tomando
en cuenta los criterios y opiniones del personal entrevistado, asi como el juicio propio
del investigador los cuales fueron pautas para la identificacion de los aspectos que
requieren ser mejorados. El Capitulo VIII trata de las conclusiones, se describe de
manera precisa y responden directamente al estudio de la investigacion. En el Capitulo
IX se plantean las recomendaciones, que sirven de sugerencia para la superacion

del problema investigado.

En el Capitulo X, se detallan, las referencias bibliograficas, que sustentaron el
proceso investigativo, con teoria cientifica fundamental para el abordaje y analisis de
los resultados obtenidos. En el Capitulo XI denominado Acrénimos y Abreviados. Se
detalla todas las abreviaturas que se encuentran en el trabajo investigativo para
comprension del lector. En el Capitulo XlI, esta referido a los Anexos, en el cual se

encuentran los manuales, graficos, tablas y entrevista.
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1.1Antecedentes de investigacion

La Direccion General de Ingresos (DGI), es una institucion descentralizada con
autonomia administrativa y financiera, regida por el Ministerio de Hacienda y Crédito
Pdblico (MHCP), cuyo objeto es aplicar y hacer cumplir las Leyes, actos y
disposiciones que establecen o regulan ingresos a favor del Estado, que estan bajo la
jurisdiccion de la Administracion Tributaria, a tal efecto, anualmente recibe una partida
presupuestaria, para ejecutar el cumplimiento de sus fines e impulsar una mayor

eficiencia en la recaudacion de todos los tributos.

El departamento de cobranza depende jerarquicamente de la Direccién de
Recaudacion Registro y Cobranza (DRRC), es el encargado de llevar a cabo la
seleccion de los contribuyentes morosos, recuperacion de los adeudos tributarios y la

cobranza coactiva.

La gestion de cobro tiene como finalidad la localizacién y comunicacion de la deuda
del contribuyente, comprometiéndolo al pago de la deuda o inducirlo por medio de la
insistencia a pagar o aclarar sus cuentas, antes de la notificacién formal del proceso

de cobro o del traslado a la Jurisdiccion Coactiva.

Anteriormente el Departamento de cobranza de la DGI, utilizaba el sistema de
informacion Tributaria (SIT), que actualmente fue sustituido por el nuevo sistema de
cobro (SICOB), desde el mes de diciembre del afio 2018 La Direccién General de
Ingresos, con el propdésito de contribuir y facilitar la gestion del proceso de cobranza
implemento el nuevo sistema, el cual se ha implementado en todas las
administraciones de Rentas de Managua, DGI Central, Sajonia, Linda Vista, Centro
Comercial Managua, Larreynaga y Grandes Contribuyentes, y en las administraciones
de rentas departamentales tales como Masaya, Granada, Rivas, Carazo, Ledn,
Chinandega, Esteli y Matagalpa, con el objeto de llevar un mejor control de la cartera
asignada por renta, realizando consultas, reportes, y a su vez alarmas necesarias para

realizar una buena gestion en el proceso de cobranza.
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Al realizar esta investigacion se consultaron con otros estudios relacionados al
tema Efectividad Operativa del proceso de cobranza de la Administracion Tributaria
en el Periodo 2018, valoraciones de nuevas acciones para los periodos futuros. Que
a pesar de no contener las mismas caracteristicas sirvieron como referencia para la

investigacion.

Segun el Sr. Luis Adolfo Martinez Davila en su investigacion ESTRATEGIAS PARA
EL CONTROL DE LA GESTION DE LA COBRANZA DE LOS CONTRIBUYENTES,
DURANTE EL PERIODO FISCAL 2017. Concluye en que se debe de crear
indicadores que permita comparar un antes y un después, en aras de medir la
eficiencia en las gestiones de cobro y dar el seguimiento adecuado a los

contribuyentes para incrementar la recaudacion tributaria.

Segun la Sra. Mauren Flores Varela en su investigacion PROPUESTA DE
ESTRATEGIASS Y BUENAS PRACTICAS DECOBRANZA EN LA DIRECCION DE
GRANDES CONTRIBUYENTES DE LA DIRECCION GENERAL DE INGRESOS.
Concluye que la situacion de cobranza en la Direccion de grandes contribuyentes ha
sido limitada por la falta de facultades conferida a la Administracion Tributaria en el
cobré coactivo, esto por no contar con las herramientas modernas en la gestién del

cobro persuasivo lo que dificulta el pago de ambos adeudos tributarios.

Se consulté con otra tesis a nivel internacional de la Sra, Nizely Karyn Ramos
Arisaca de Peru con el tema de investigacion PROCEDIMIENTO DE COBRANZA
COACTIVA Y SU RELACION CON LA EFECTIVIDAD DE RECUPERACION DE LA
DEUDA EN LOS CONTRIBUYENTES PRICO DE LA REGION PUNO PERIODO
2012-2014. Donde determina que aplicar medidas de ejecucién por gestion dentro del
procedimiento de cobranza coactiva se tiene una recuperacion de la deuda adecuada
en un 23.7% a comparacion de una no adecuada de un 67.4% dando como resultado
una recuperacion de deuda regular, con esto se observa que la efectividad de
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cobranza demanda estrategias y metas definidas para lograr la recuperacién oportuna
de la deuda.

Por lo tanto en esta investigacion se considera que la AT debe proporcionar al
personal encargado de la gestion un plan de capacitacion continua y estrategias de
buenas practicas para que puedan ser competentes al momento de ejercer sus
funciones y esto ayude a que los contribuyentes cumplan con sus obligaciones

tributarias.

1.2 Justificacién

Esta investigacion es altamente importante ya que permite contribuir a mejorar la
efectividad operativa del proceso de cobranza como profesional permite realizar un
aporte de todos los conocimientos adquiridos durante todo el curso, empleando las

técnicas y estrategias estudiadas.

Esta investigacion se realiz6 mediante el método de observacion y entrevistas
aplicadas al departamento de Cobranzas de la Direccion de Registro, Recaudacion y
Cobranzas y Departamento de Cobranza de la Administracion de Rentas de Sajonia
donde se podra determinar el nivel de gestidon del proceso de cobranzas realizado y

poder plantear oportunidades de mejoras.

La realizacion de sugerir acciones de mejoras para facilitar el proceso de cobranza
de la AT de Nicaragua, favorecera en gran manera al departamento de cobranza, ya
gue se pretende dar a conocer nuevas estrategias, que permitan a los colaboradores
de la institucion que logren efectuar una mejor gestion al realizar el proceso de cobro,
a su vez es de gran importancia mantener sus normas y procedimientos actualizados
al igual que la informacion de los contribuyentes, ya que esto tiene como objeto

orientar a los colaboradores el poder realizar un proceso efectivo de cobro.
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Es por ello de suma importancia la valoracion e implementacion de nuevas
estrategias para realizar una buena gestion de proceso de cobranza de la AT en
Nicaragua, las cuales garantizard y permitira que los colaboradores realicen una
gestion efectiva y esto ayude a contribuir en minimizar el nivel de morosidad de

contribuyentes y aumentar el nivel de recaudacion.

Los resultados obtenidos de esta investigacion, seran un insumo necesario para
ejecutar procesos adecuados al momento de realizar la debida gestién de cobranza,
asi mismo brindara las pautas necesarias para los futuros procesos de evaluacion y
mejora continua de buenas practicas del proceso de la gestion de cobranzas de la AT

en Nicaragua.

A su vez esta investigacion servira de guia para ser utilizada por la Universidad y
sus estudiantes y para proximos estudios realizados de acciones de mejoras para

mejorar la efectividad en el proceso de cobro.

1.3 Planteamiento del Problema

La DGI, como 6rgano encargado de la administracion y recaudacion de los
ingresos tributarios del Gobierno Central de Nicaragua, siguiendo la tendencia de las
Administraciones Tributarias avanzadas, ha enfocado su gestion en fomentar el

cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Es por eso la importancia de incrementar el volumen de contribuyentes que hagan
frente al pago voluntario de sus obligaciones, con el fin de generar mayores beneficios

a la sociedad Nicaraguense.

La AT de Nicaragua los contribuyentes se clasifican en personas naturales y
personeria juridicas, y de ahi se establecen segun su clasificacién al tipo de régimen

al que pertenecen ya sea cuota fija o régimen general.
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En la actualidad el proceso de recaudacién de impuestos establecidos y
recuperacion de la cartera morosa se realiza mediante el proceso de cobranza, donde
la AT ha realizado grandes cambios haciendo uso de las herramientas tecnoldgicas,

como son la implementacion del nuevo sistema denominado SICOB.

En afios anteriores el sistema de cobro era de forma manual y el Gnico apoyo que
se tenia para el registro de la gestion de cobro era el SIT, en vista que este ya era
obsoleto y no brindaba la informacion requerida se reemplazé con el objeto de
simplificar el proceso de cobro y a su vez hacerlo mas efectivo y pasar de un proceso
de manualidad a implementar la nuevas tendencias tecnolégicas TIC.

A pesar de la implementacion del nuevo sistema de cobro SICOB, la institucion
cuenta con el reto de contar con informacién actualizada y completa del registro de
datos de los contribuyentes, esta falta de informacion depurada es a causa que la
base de datos actualmente utilizada en el SICOB es alimentada por el SIT, por lo tanto
no se cuenta con informacion actualizada y depurada, o que genera no contar con
informacion fiable y a su vez causa ruido dentro de la institucion, en vista que puede
causar una incorrecta toma de decisiones, debido a la inconsistencia que se presenta
en la informacion registrada, ademas de esto existe un manual de normas y
procedimientos desactualizado, no en todas las administraciones de rentas existen los
abogados fiscales y procuradores auxiliares, que son los encargados de ejecutar el
cobro por la via administrativa y judicial, en vista a todos estos factores es que se
conllevan en gran manera al incumplimiento de las obligaciones tributarias de parte

de los contribuyentes.

Por tal razon es importante contribuir al proceso de modernizacion continua de la
AT y con esto poder minimizar la deuda de contribuyentes en mora, estableciendo
acciones de mejoras en la gestién del proceso de cobranza, lo cual se podria obtener
mediante una base de datos con datos fiables que este en constante depuracion y

estandarizar los procedimientos, que permitan realizar a los colaboradores una mejor
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gestiébn al momento de realizar el proceso de notificaciones de cobro de impuestos,
realizar capacitacion constante al personal y a su vez proponer la aplicacion de nuevas
herramientas que estén al alcance tecnologico, tales como la tecnologia maovil que
llegaria a simplificar y agilizar el proceso de cobro y esta ayudaria a aminorar la
morosidad de los contribuyentes y por ende contribuir al aumento de recaudo de
impuestos, ya que seria mas rapido para contactar a los mismos, con el fin de

recordarles su deber como ciudadano al solventar sus deudas tributarias.

1.4 Formulacion del problema:

¢, Qué factores o elementos limitan llevar a cabo un efectivo proceso de gestion de

cobro en la Administraciéon Tributaria de Nicaragua?

Sistematizacion del problema:

1. ¢Cuél es el nivel del cumplimiento en el proceso de cobro en la administracion

tributaria de Nicaragua?

2. ¢Cudl es la capacidad actual del personal en el cumplimiento del proceso de cobranza

de la administracion tributaria en Nicaragua?

3. ¢Qué acciones se deben de tomar en cuenta para mejorar la efectividad del proceso

de cobranza?
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. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General:

Analizar la efectividad operativa del proceso de cobranza de la Administracion
Tributaria en Nicaragua, en el periodo 2018 para sugerir acciones de mejoras en el
proceso de cobranza que contribuyan a minimizar la morosidad de los contribuyentes

y por ende contribuir al aumento de la recaudacién en el periodo fiscal 2019-2020.

2.2 Objetivos Especificos:

Determinar el nivel de cumplimiento del proceso de cobro en la administracion

tributaria de Nicaragua.

Caracterizar la capacidad del personal que realiza el proceso de cobranza de la

administracion tributaria en Nicaragua.

Proponer acciones de mejoras en el proceso de cobranza que contribuyan a
minimizar la morosidad de los contribuyentes y por ende contribuir al aumento de la
recaudacion en el periodo fiscal 2019-2020.
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. MARCO TEORICO

3.1 Generalidades de la Administracion

“El término de administracidn se refiere al proceso de conseguir que se hagan las
cosas, con eficiencia y eficacia, a través de otras personas y junto con ellas”. (Robbins
Sthephen P. y Decenzo, 2002, pag. 5)

Tiene el propésito de lograr los objetivos 0 metas de la organizacion de manera
eficiente y eficaz; es decir, lograr los objetivos con el empleo de la minima cantidad de

recursos.

Efectividad: es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir busca lograr un
efecto deseado, en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos.
(Wikipedia, s.f.)

Eficacia: es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado a través de una

accion especifica (Significado, s.f.)
Eficiencia: es la capacidad de disponer de alguien o algo para conseguir el

cumplimiento adecuado de una funcion. (Wikipedia, s.f.)

3.1.2 Funciones de la Administracion

Segun Henry Fayol en su libro teoria general de la organizacion (1916), establecio
las cinco funciones generales a ser aplicadas en todo organismo social

independientemente de



19

Su actividad o giro econémico.

Planeacion: andlisis y proyeccién de las acciones futuras de la organizacion.

Organizacion: disefo estructuracion y formacion de la estructura organizacional

Integracion de personal: Valoracion e incorporacion del tipo de recurso humano segun

las necesidades y requerimientos de la organizacion.

Direccidn: implica el ejercicio de la autoridad para asegurar y garantizar la ejecucion
efectiva de los fines y propdsitos de la organizacion.

Control: Seguimiento y evaluacion segun lo planificado y reglamentado.

3.1.3 Tipos de Administracion

Sin duda estos tipos de administracién abarcan gran parte del mundo empresarial

actual, y que se definen en funcién del giro de la organizacion a administrar.

Administraciéon Publica

Este es uno de los conceptos mas versados del derecho y de las legislaciones del
mundo, hablar de administracion publica amerita la observacién pausada de una serie

de teorias sociales que pretenden la explicacion de la misma.

Sin embargo, en términos genéricos esta obedece a una formacion legal y
plenamente constituida que comprende un capital humano dedicado a la gestién de

los recursos econémicos y sociales de un pais.

Son diversas las competencias de la administracion publica, entre las cuales se

puede sefnalar:
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Gestion de los recursos humanos, entre estos incluidos la seleccion y contratacion del
personal idéneo para laborar en cada una de las instituciones, lo deseable, es que el
personal sea de buena procedencia, de conducta moral intachable y que su conducta

vaya acorde a los principios de cada una de las instituciones.

Gestion de los recursos financieros, dispuestos para cada una de las instituciones,
esto amerita que las personas deben llevar una buena observancia sobre los ingresos
de las personas juridicas que forman parte, como también de los egresos pero, en

especial, deben custodiar el destino al que van dirigido cada uno de ellos.

Administraciéon Privada

Por antonomasia, este es el proceso administrativo que se lleva a cabo pero en las
empresas pertenecientes a particulares, en efecto, este obedece al conjunto de
actividad que se llevan a cabo por parte de una serie de personas que desean
desarrollar una actividad en especifico a fin de generar un bien o servicio. Tiene por

caracteristicas:

Gestion realizada en empresas privadas, es decir, en aquellas donde el capital
depende exclusivamente de sus duefios, en efecto, los mismos deciden y optan lo
mejor para el mismo, de modo tal que este puede ser empleado en cualquier actividad,

siempre y cuando ésta no atente contra la moral y las buenas costumbres.

El personal contratado es por captacion, es decir, sometido a un periodo de prueba,

luego del cual, si cumple con los requerimientos, es contratado por la empresa.

La empresa no debe respuestas a las entidades estatales, para ello, solo debe la
debida comunicacidn a la junta directiva, conformada por los socios que forman parte

de la misma, y cuyo capital se halla inmerso en la corporacion.
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3.1.4 Generalidades de la Administracion Tributaria en Nicaragua.

La DGI nace el dia 29 de junio de 1957, mediante la publicacién del Decreto N°
243 “Ley creadora de la Direccion General de ingresos”, en la Gaceta, Diario Oficial
N° 144, misma que fue reformada mediante la Gaceta, Diario Oficial N° 69 del 6 de

abril de dos mil dos.

Es una institucién descentralizada con autonomia administrativa y financiera, cuyo
objeto es aplicar y hacer cumplir las leyes, actos y disposiciones que establecen o
regulan ingresos a favor del estado, que estan bajo la jurisdiccion de la AT, a tal efecto,
anualmente recibe una partida presupuestaria, para ejecutar el cumplimiento de sus
fines e impulsar una mayor eficiencia en la recaudacion de todos los tributos. Se
encarga de recaudar los tributos internos con equidad, transparencia y eficiencia,
promoviendo la cultura Tributaria y cumpliendo con el marco legal, aportando al

Gobierno recursos para el desarrollo econémico y social del pais.

Su primera ubicacién fue un local situado frente a la esquina sureste del Palacio
Nacional en el afio de 1960, para luego trasladarse a una oficina del mismo. A raiz del
terremoto que devasto la capital en 1972, la Institucion se trasladd temporalmente al
Instituto Pedagogico "La Salle", para retornar posteriormente al Palacio Nacional.

En enero de 1995, la Institucion se traslad6 a su nuevo edificio en el que opera
actualmente su sede central, situado al costado Norte de la Catedral Metropolitana de
la Capital. Funcioné en primera instancia como una de las direcciones del Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico, y la estructura comprendia una sede central para
Managua y dieciséis Administraciones de Rentas para atencién al publico en los
departamentos; siendo éstas Boaco, Esteli, Matagalpa, Leon, Granada, Chontales,
Madrid, Masaya, Nueva Segovia, Rio San Juan, Zelaya, Chinandega, Carazo, Rivas,

Jinotega, y Puerto Cabezas (esta ultima funcionaba como Agencia Fiscal). (DGI, 2008)



22

El 23 de enero de 1991 se inicia un proceso de desconcentracion para la ciudad
de Managua, al crearse la Direccién de Grandes Contribuyentes (hoy Direccion de
Grandes Contribuyentes), mediante la publicacion del Decreto No. 1-2005 que reformé
y adicioné al Decreto 20-2003. (DGI, 2008).

Posteriormente se crearon las Administraciones de Rentas de Sajonia, Centro
Comercial Managua y Linda Vista. En noviembre de 1996, conforme Disposicion
Administrativa 08-96, se cred0 la Administracibon de Rentas de Pequefios
Contribuyentes, para administrar exclusivamente a los Contribuyentes de Cuota Fija.
(DGlI, 2008).

Para el primer semestre de 2018 la Administracion de Rentas de Pequefios
Contribuyentes cierra operaciones y los Contribuyentes de Cuota Fija, pasan a ser
administrados por las Administraciones de Rentas de Managua.

En sus inicios la DGI administraba los impuestos de forma cedular, existiendo una
Direccioén para cada tipo de impuesto (Direccién de Impuesto de Ventas y Servicios
ISV, Direccion de Impuesto a la Renta IR, etc.). El contribuyente tenia un nimero de

cuenta por cada impuesto, para efectuar sus transacciones tributarias. (DGI, 2008).

Con la Ley Creadora del Registro Unico del Contribuyente publicada en la Gaceta,
Diario Oficial No. 246 del 30 de octubre de 1981, se establece un nimero Unico para
todas las transacciones tributarias, con lo que nace la Cuenta Unica, y el contribuyente
empieza a ser atendido por procesos: Declaracién, Pago, Solvencia, etc.,

independientemente del impuesto. (DGI, 2008).
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Misién.

Recaudar los tributos internos de manera eficaz, eficiente y transparente,
promoviendo la cultura de cumplimiento voluntario, aportando al Gobierno de
Reconciliacion y Unidad Nacional, recursos para el plan de Desarrollo Humano vy el

Programa Econ6mico.

Vision.
Ser una Administracién Tributaria moderna, respetada y calificada, al servicio del

pueblo nicaragtiense.

3.1.5 Estructura Organizacional

La DGI estad conformada por: la Direccidon Superior, Sub Direccion General de
Planes y Normas; Sub Direccién General de Operaciones; Asesoria; Division de
Revisién de Recursos; Divisién de Auditoria; Division General de Recursos Humanos;
Division General de Administracién Financiera; Division de Planes y Control de

Gestion; Division Juridico-Técnica.

Division de Informacion y Sistemas; Division de Fiscalizacién; Division de
Administraciones de Rentas; Divisibn de Control de Exoneraciones, Division de
Catastro Fiscal y Division de Asesoria al Contribuyente. Esta organizacion puede ser

ampliada y modificada por el Reglamento de la presente Ley. Ver anexo N°1.

3.1.6 Fundamento legal y normativo del proceso de cobranza de la
Administracion Tributaria de Nicaragua.

El marco legal referente a esta propuesta se encuentra regulado por las siguientes

Normas Juridicas:
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(Constitucioén Politica de la Repulica de Nicaragua, 2008, p4g. 13) Donde enfatiza
en su articulo 98 La funcion principal del Estado en la economia es lograr el desarrollo
humano sostenible en el pais; mejorar las condiciones de vida del pueblo y realizar

una distribucion cada vez mas justa de la riqueza en la busqueda del buen vivir.

Esto nos quiere decir que la principal funcion de la AT es el recaudo de tributos

para hacer frente a la gran desigualdad entre los pobladores nicaragiienses.

Asi mismo en la Constitucion Politica de Nicaragua en el articulo 114 (2008) dice:
El Sistema Tributario debe tomar en consideracion la distribucion de la riqgueza y
de las rentas. Se prohiben los tributos o impuestos de caracter confiscatorio. (p.14).

En el articulo 115 de la Constitucion Politica de Nicaragua (2008) cita:

‘Los impuestos deben ser creados por ley que establezca su incidencia, tipo
impositivo y las garantias a los contribuyentes. El Estado no obligara a pagar

impuestos que previamente no estén establecidos en una ley”. (p.14).

Ley 822, Ley de Concertacion Tributaria y sus reformas, la Gaceta No. 41 del 01
de marzo de 20109.

Otro fundamento legal es la ley 339, Ley creadora de la Direccién General de
Servicios Aduaneros y de Reforma a la ley creadora de la Direccion General de

Ingresos.

Ley 562 Cdbdigo Tributario (CTr), en el cobro tributario queda descrito Toda
obligacion pendiente de pago liquida y exigible dara lugar a que la Administracion
Tributaria dirija al contribuyente o responsable deudor una nota requiriéndole de pago
y notificandole que si no pone fin al adeudo pendiente dentro del término de quince
(15) dias habiles, iniciara el procedimiento ejecutivo en la via judicial para hacer

efectivo su pago. Una vez transcurrido el término anterior sin que el deudor hubiere
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cancelado su deuda, la Administracion Tributaria presentara sin mas tramite, la
iniciacion del procedimiento ejecutivo para el efectivo pago de la obligacion pendiente,
lo cual esta contenido en su articulo 172. Requerimiento de Pago, de la obligacion

pendiente. (Ley del Cédigo Tributario de la Republica de Nicaragua, 2005, pag. 62)

El articulo 173 Accidn Ejecutiva del Codigo Tributario (2005) cita: La Administracion
Tributaria tendra accion ejecutiva para perseguir al deudor de la obligacion pendiente
de pago, sus sucesores 0 representantes por obligaciones tributarias con saldos
pendientes a su favor que resulten de las propias declaraciones del contribuyente, de
resoluciones firmes o sentencias de las autoridades correspondientes. (p.62).

Arto. 176 Presentacion de la Demanda y Legitimidad de Personeria, del Cdadigo
Tributario (2005 p.63), el funcionario competente para representar a la Administracion
Tributaria en el Juicio Ejecutivo, sera el Procurador Auxiliar de Finanzas, adscrito a la
Direccion General de Ingresos quien demostrara su legitimidad de acuerdo a lo
establecido en la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica; en su
defecto el Titular de la Administracion Tributaria podra delegar esta facultad en el
profesional del derecho debidamente incorporado a la Corte Suprema de Justicia que
estime conveniente, debiendo acreditar en el escrito de demanda copia de la

certificacion del acta donde conste su nombramiento y el respectivo titulo ejecutivo.

3.1.7 Generalidades de cobranza en la Administracion Tributaria de Nicaragua

En Materia Tributaria muchas son las definiciones que acompafian a Cobranza,
unas proponiendo su caracter meramente coactivo, otros prevaleciendo el
administrativo, pero en su totalidad hacen mencién de la necesidad para hacer efectivo

el pago de adeudos fiscales, mediante determinadas actividades.
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3.1.8 Objetivos del Proceso de Cobranza

Entre los principales objetivos establecidos estan:

1.- Descentralizar en las Administraciones de Renta la toma de decisiones que se refieren

al proceso de cobranza: Cobro Administrativo, Depuracion de la Deuda y Cobro
Coactivo (Cierre de Negocios, Intervenciéon Administrativa y Cobro Judicial).

La descentralizacion de la decisidn del cierre de locales, como medida de presion
para conseguir la recuperacion de la deuda, se mantiene como decisién de la

Direccion Superior.

2.- Simplificar el proceso de cobranza a través de la:

>

>

>

>

>

>

Disminucion significativa de los plazos de cobro.

Disminucion significativa de la cantidad de requerimientos de pago a notificar.

Identificacion precisa de los objetivos y responsabilidades de cada cargo y de cada

funcionario.

Uso de diversas formas de cobro (contacto telefonico, requerimiento, citacion, visita).

Priorizar las acciones de menor costo sobre las que insumen mayor presupuesto

(contacto telefénico a la notificacién de requerimiento, citacion a la visita)

Limitacion en el uso de los convenios, seguimiento riguroso que posibilite la inmediata
anulacion o suspensiéon en caso de incumplimiento de manera que permita ejecutar

las accione coactivas de cobro y por ende la recuperacion de la mora.
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Induccion al cumplimiento voluntario; modificando la actitud de los contribuyentes

(disminucion progresiva de las facilidades de pago concedidas a los contribuyentes).

Disminuir el tiempo en que se ejercen las acciones de cobro. Un solo requerimiento
en la etapa de cobranza administrativa y un solo requerimiento en la etapa de
cobranza coactiva, salvo el caso de las medidas de cobro coactivo, pues cada una de
ellas requerird de una notificacion mas: requerimiento de prevencion de cierre,
requerimiento de intervencion administrativa y requerimiento de cobro judicial de 15
dias. Sin embargo, como los casos de cobro coactivo constituyen actuaciones

selectivas, basicamente el proceso requerira de solo dos requerimientos.
Lograr mayor efectividad en la recuperacion de la mora del Gltimo periodo y de la
mora historica, a través del:

Uso de todas las facultades que confiere la ley para la recuperaciéon de la deuda.

Que se dé prioridad al uso del contacto telefénico, por su alcance masivo.

Otorgamiento de plazos minimos para los arreglos de pago (dos etapas, cada una de

guince dias: del 16 al 30 de un mes y del 01 al 15 del siguiente mes).

Uso limitado de la dispensa de multas y ser selectivo en el otorgamiento de los

convenios (para los casos en que efectivamente se tenga dificultades econdmicas).

» En la etapa de cobro coactivo se gestionara la mora histérica y la del tltimo periodo

en caso de coincidencia, priorizandose los mayores montos.

» Elaborar y aprobar durante los primeros dias de cada mes, los planes diarios,

semanales y mensuales, con indicacion de los resultados a lograr para cada cargo y

persona responsable.
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» Seguimiento detallado de la gestidon realizada, de acuerdo con los indicadores
establecidos.

3.2 Proceso de Cobranza en la Administracién Tributaria

de Nicaragua.

3.2.1. Definicién de Cobranza

Agustin Badano (2014) Define que es el proceso formal mediante el cual se tramita
el cobro de una cuenta por concepto de la compra de un producto o el pago de algun
servicio.

Se puede decir que en el proceso de cobranza, se hace efectiva la percepcion de
un pago en concepto de una compra, prestacion de un servicio o cancelacion de una

deuda.

La funcion de cobranza Dentro de la DGI consiste en recaudar el monto de
impuesto calculado en base a las declaraciones de los contribuyentes o en base a otra

evidencia legal.

La funcion de cobranza tiene dos aspectos:

e primeramente, el departamento de cobranza registra en las cuentas el medio de pago
usado para el pago de impuestos; también tiene la responsabilidad de la venta de
articulos tributarios (disquetes tributarios, timbres, papel sellado, etc.).

e segundo, el departamento de cobranza es responsable de iniciar todos los
procedimientos necesarios para lograr el pago de impuestos por parte de los

contribuyentes que no hayan cumplido voluntariamente con esta obligacién.
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3.2.2 Gestion de Cobranza

3.2.3

La gestion de cobranza, es realizar una serie de actos contundentes para la
satisfaccion del acreedor en los términos exactos establecidos por la ley. Mas
concretamente, hay que decir que el hecho de que determinadas actividades
(especificamente la recaudacion) hayan tenido tradicionalmente una norma propia, no
separa la recaudacion de la gestion. Méas aun, la revision administrativa de la gestion
e incluso la resolucion de reclamaciones, no es algo cientificamente distinto de la

gestion cuando son hechas por la misma Administracion.

En la AT de Nicaragua estas son las tareas administrativas y financieras orientadas
a la captacion de recursos monetarios procedentes de responsabilidad social. Por esta
razon la labor principal de la gestion de cobros es la obtencion de la recaudacion de

los tributos.

Importancia de la Gestién del proceso de Cobranza

Segun (Badano, 2014) La funcién de cobranza en cualquier organizacion es crucial,
ya que puede marcar la diferencia entre un buen desempefio financiero y un excelente
rendimiento. Al identificar oportunidades para hacer que la funcién de la cobranza sea
mas efectiva, eficiente y orientada al cliente, el departamento de cobros puede agregar

un valor significativo para la empresa.

Para la AT de Nicaragua la gestion dentro del proceso es tan importante, ya que
con una buena gestién se disminuye el tiempo en que se ejercen las acciones de
cobro, logrando una mayor efectividad en la recuperacion de la mora, usando todas

las facultades que le confiera la ley para la recuperacion de la deuda.


https://economipedia.com/definiciones/cobro.html
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3.2.4 Estrategias

3.2.5

3.2.6

Una estrategia es un plan que especifica una serie de pasos o de conceptos
nucleares que tienen como fin la consecucién de un determinado objetivo. (MX.,
2013).

Las estrategias establecen los lineamientos basicos para la gestion de la cobranza,
derivado de politicas que deben llevarse a cabo uniforme y consistentemente.
Estrategias de gestion de Cobranza

Existen ciertas estrategias altamente efectivas que reducen el tiempo y esfuerzos
invertidos en el proceso de cobro, entre ellas estan las siguientes: (Duemint, s.f.)
Segmentacién de clientes.

Acciones motivadoras.

Ofrecer diferentes alternativas de pago.

Las estrategias establecen las formas de cobrar, los criterios de negociaciébn como
los plazos, condonaciones, todos ellos adecuados al segmento que se haya definido
y que seguramente tendran un efecto mas preciso de conseguir que los clientes

cumplan con los pagos de sus adeudos.

Tipos de Cobranza

Existen diferentes métodos y fases de recuperacion de adeudos fiscales en las
diferentes Administraciones Tributarias de todo el mundo, sin embargo pueden

englobarse en dos fases:

 La Cobranza Persuasiva, amigable o previa a la coercion.

» La Cobranza Coactiva.
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Cobranza Persuasiva o Amigable.

La cobranza previa a la fase coercitiva, engloba todo tipo de acciones que se
realizan para la consecucion del pago de una deuda fiscal antes de llegar a la fase
ejecutiva. En general es el método mas economico y sencillo para cualquier
Administracion Tributaria, y va ligado intimamente a la eficiencia del cobro coactivo,
esto es, mientras mas contundente y efectivo sea el cobro a través de la ejecucion, el
contribuyente preferira llegar a un arreglo previo antes de la ejecucién de sus activos.
En otras palabras, privilegiar la gestion de cobro administrativa, haciendo hincapié en
esta etapa y dejando la judicial s6lo para los casos en los que haya sido imposible el
cobro administrativo se denomina "Cobro Persuasivo". Esta etapa de la cobranza, en
la mayor parte de los paises de Ameérica Latina, no se encuentra regulada en su
totalidad o no es practica comun contrario a lo que pasa en los paises desarrollados,
(Castillo, 2009, p.11).

En la DGI el cobro persuasivo se ejerce mediante la Administracion de Renta a los
contribuyentes en situacion de mora, a través de la Oficina de Cobranza, utilizando
diferente instrumentos: contactos telefénicos, citaciones, requerimientos de 24 horas

y visitas, para qué el contribuyente se presente a regularizar su situacién de mora.

Cobranza Coactiva o Ejecutiva

Juan José Fernandez Sanchez, profesor de Administracion de Sistemas Tributarios
en la Maestria Internacional de Administracién Tributaria y Hacienda Publica, expone

en el manual de su materia, que el cobro coactivo es:

“aquella fase en que, finalizado el periodo de ingreso voluntario, no se ha producido
el ingreso por parte del obligado, debiendo la Administracion proceder a ejercitar su

facultad de auto tutela mediante el uso del procedimiento de ejecucion forzosa, que
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en el caso de obligaciones pecuniarias, es el procedimiento de apremio. El
procedimiento de apremio puede definirse como el cauce formal a través del cual se
procede a la ejecucion forzosa de las deudas tributarias y demas débitos de derecho

publico”.

Es muy importante para cualquier Administracion Tributaria, el poder efectuar
ejecutivamente sus decisiones administrativas. Es decir, una vez que se reconoce un
derecho u obligacion de un contribuyente, debe ser cumplimentado de inmediato, sin
gue su ejecucion dependa de la conformidad del gobernado o de otros organismos.
Esto significa en cobranza gubernamental, que cuando un contribuyente esté obligado
al pago, independientemente que esté o no de acuerdo, y si a pesar de haber invitado
al deudor a pago éste no lo realizase; el crédito debe ser cobrado de manera ejecutiva
a menos que se impugne mediante controversias legales ante los Organos

competentes y a la vez garantice el interés fiscal.

El no realizar este procedimiento de inmediato, como sucede en algunos paises de
América Latina, sino que se espera una resolucién de Tribunal competente, puede
anular o disminuir la ejecutividad de los actos administrativos, ya que cuestiona el
actuar de la Administracion Tributaria, y dilata las 6rdenes de apremio, con el
consecuente riesgo del no pago. Por lo cual, la manera mas efectiva de recuperacion
de adeudos fiscales, agotado el medio para recuperarlo a través de medios amigables,
es requerir de manera coactiva el pago de los mismos, utilizando las atribuciones que
confiere la legislacion de cada pais a la Administracién Tributaria o el Organo
facultado. (Castillo, 2009, p.23).

El funcionario competente de la AT inicia el proceso coactivo notificando al deudor
de la existencia de los créditos fiscales. El Procedimiento Ejecutivo en la Via Judicial,
inicia a los 15 dias habiles posteriores a la notificacion del crédito. Y el funcionario

solicita al Juez competente decretar la ejecucion del embargo de los bienes del
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contribuyente, Donde la Fuerza publica prestard en forma inmediata la ayuda
pertinente.

Los instrumentos utilizados por la DRRC en el &mbito de la AT Nicaragiiense son:

Intervencion Administrativa.

Cobro judicial o Sanciones

Cierre de negocios por evasion Tributaria.

Politicas de Cobranzas

Las politicas de cobro son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar
los créditos que ha otorgado a sus clientes. Cualquier sistema de cobranzas para que
tenga éxito debe recibir dinero. Este objetivo se vuelve menos obvio y bastante menos
probable de lograr cuando se agregan los requerimientos adicionales de retencién del
buen nombre, la rehabilitacion del deudor, la prontitud en el pago y la operacién
econdmica. De acuerdo con el objetivo que se establezca en la empresa, referente a
la cobranza de los créditos otorgados a los clientes, ser el marco de referencia para
establecer las politicas de cobranza. (CASTRO, 2014, pag. 163).

En la DRRC de la DGI existe un documento denominado Politicas de Cobranza el
cual se han venido aplicando desde mayo 2013, el cual ha ayudado a contribuir en la

recuperacion de la cartera morosa de forma consistente y creciente.

Estas politicas de cobranza en la DGI tienen como fin uniformar la gestion en la
mora y estandarizar soluciones posibles a los contribuyentes, que deseen pagar su

saldo en cuotas mediante acuerdos de pagos, estableciendo un minimo de garantia
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para este tipo de convenios. Con esto se garantiza que el contribuyente insolvente,

obtenga una salida negociada de su deuda, de forma voluntaria, que le permita

continuar operando su empresa con normalidad, a su vez estas politicas pretenden

motivar al personal de cobranza de la DGI, ya que realizan una gestion efectiva y

creciente de acuerdo a las metas propuestas por el Departamento de cobranza

normativa, las cuales se basan de acuerdo a los resultados de la recuperacion de la

mora corriente y la mora historica.

3.2.10 Contribuyentes

Contribuyente es el sujeto pasivo de la relacién juridica tributaria, el cual en virtud

de la realizacién de un hecho generador debe cumplir con su obligacion de pagar

tributos. El contribuyente puede ser una persona natural o juridica que actie a nombre

propio o por medio de un sustituto o representante quien debe cumplir con las

obligaciones tributarias, formales y materiales. (G., s.f.).

Cuadro 1 Clasificacion de Contribuyentes de la AT

Rentas brutas anuales
de actividades

econOmicas iguales o

Tipo Categoria Régimen mayores a: Base Legal
Personas Grandes General C$ 160,000,000.00 Disposicién  no.
naturales Contribuyentes 02-2016
juridicas (Gracos)

Personas Principales General C$60,000,000.00 - Disposicién  no.
naturales Contribuyentes C$160,000,000.00 01-2019
juridicas (Pricos)

Natural Pequefos Cuota fija C$ 1,200,000.00 Arto. 246 - 248

contribuyentes

(Pecos)

ley 822

Fuente: Direccion de Asistencia al Contribuyente.
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3.2.11 Facilidades de Pago

Los convenios de pago son habituales en aquellos casos en los que la persona que
debe dinero (deudor) ha incumplido o a impagado montos de dinero a la persona que

reclama el dinero (acreedor).

La razén de ser del convenio de pago es establecer nuevas condiciones que
faciliten el pago al deudor. Asi pues, es beneficioso para el deudor ya que se enfrenta
a mejores condiciones. Sin embargo, también es beneficioso para el acreedor. Ya que,
si bien es cierto que el acreedor debe ceder en algunas clausulas, dada la situacion
financiera del deudor, serd mas probable que recupere su dinero tras la firma del
acuerdo. En consecuencia, puede que algunas condiciones del contrato original
desaparezcan para dar cabida a otras nuevas que recoge el convenio de pago,
siempre y cuando las partes lo firmen y, por tanto, estén conformes el documento

correspondiente al acuerdo de pago tiene plena efectividad legal. (Econopedia, s.f.).

En la AT existen facilidades de pago las cuales al ser otorgadas, se aplica una tasa
del 0.05% diario sobre el valor del crédito fiscal establecido en el convenio hasta la
cancelacion del mismo. El convenio se hace mediante un documento publico donde

se describe el compromiso de pago entre la AT y el contribuyente.

Caracteristicas del acuerdo de pago

Un acuerdo de pago debe tener unas partes imprescindibles. Dado que ambas
partes estan interesadas en el acuerdo, es de vital importancia que el documento esté
redactado segun la normativa para que tenga plena efectividad legal. Los elementos

imprescindibles de un acuerdo de pago son: (Econopedia, s.f.).

Datos del acreedor y del deudor: El nombre y los apellidos, asi como el documento

nacional de identidad deben estar presentes en los documentos.
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Clausulas: Deben establecerse las clausulas o declaraciones que modifican o

cumplimentan al acuerdo original. Entre ellas deben encontrarse:

Monto de la deuda: El deudor debe reconocer el tamafio de la deuda. Este monto
podria ser, en ocasiones, menor que lo que realmente debe. Todo, con el objetivo de
que el acreedor pueda recuperar el maximo dinero posible.

Plan de pagos: Tiempo, forma y cantidad en la que se realizara el pago a partir de

dicho momento.

Adicionales: Podrian afiadirse clausulas como la eliminacion de los intereses
moratorios si, a partir de dicha firma, el deudor satisface todas sus cuotas segun lo

acordado.

Firmas: Tanto el acreedor como el deudor deben firmar para manifestar que estan
conformes con el acuerdo de pago. En caso de que alguna de las partes no lo haga,

el contrato sera nulo ya que no existe consentimiento entre las partes.

Podrian requerirse testigos que den fe de que efectivamente el contrato se ha

firmado y ambas partes estan conformes.

3.2.12 Mora

“Se encuentra en esta situacion, el contribuyente obligado al pago de un crédito
fiscal (Impuestos, derechos, producto o aprovechamiento) que no cumpla con éste, al
expirar el plazo que la ley sefiale para su satisfaccion”. (Manual de Procedimiento del
Proceso de Cobranza, 2009, pag. 12) .

Tipos de Mora:

Mora Corriente

Se refiere a los créditos fiscales (Impuestos, derechos, producto o
aprovechamiento) en situacion de mora, correspondiente al ultimo periodo vencido.
(2009, pag. 13)
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b) Mora Historica
Se refiere a los créditos fiscales (Impuestos, derechos, producto o
aprovechamiento) en situacién de mora, correspondientes a periodos anteriores al

ultimo periodo vencido.

3.2.13 Recuperacion de cartera

La recuperacion de cartera es atendida como el conjunto de actividades para evitar
el vencimiento de las cuentas por cobrar, para esto se debe de realizar la evaluacion,
seguimiento y control de los pagos pendientes y encaminar los esfuerzos para lograr

un pago pronto y completo de las deudas. (Misabogados, s.f.)

3.3 Gesti6én de Recursos Humanos

3.3.1 Definicion y Objetivo de la Gestion de Personal

La gestion del talento humano busca el desarrollo e involucramiento del capital
humano, elevando las competencias de cada persona que trabaja en la empresa; la
gestion del talento humano permite la comunicacion entre los trabajadores y la
organizacion involucrando la empresa con las necesidades y deseos de sus
trabajadores con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un desarrollo personal
capaz de enriquecer la personalidad y motivacion de cada trabajador que se constituye
en el capital mas importante de la empresa, su gente. (Vallejo 2016, p.16).

El esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacion.
Si el elemento humano esta dispuesto a proporcionar su esfuerzo, la organizacion

marchara; en caso contrario, se detendra.
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Las organizaciones deben prestar primordial atencion a su personal. La gestion del
talento humano se efectla a través de procesos administrativos como: planificar,

dirigir, coordinar, organizar, controlar y ejecutar (Vallejo 2016, p.18).

Los principales objetivos de la Gestién de Recursos Humanos son: (segln
Chiavenato 2006)

Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades, motivacion y

satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la organizacion.
Establecer, conservar y atesorar condiciones organizacionales que permitan la

aplicacién, el desarrollo y la satisfaccién plena de las personas y el logro de los

objetivos individuales.

Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

3.3.2 Manual de Funciones

“Es un libro que confiere todas las actividades relacionadas con el funcionamiento
y operacion del area correspondiente. Este manual documenta los conocimientos,
experiencias y tecnologia del area, para hacer frente a sus retos y funciones, con el

propdsito de cumplir adecuadamente con su funcién”. (Herbert & Arthur, 1986).

En el departamento de Cobranza de la AT existe un manual de funciones, donde
se establece la organizacion, responsabilidades, funciones generales y por
denominacion de puestos de las Administraciones de Rentas categorizadas como
“‘AA” y “A”; asi como, facilitar la comunicacion y coordinacion del trabajo para lograr
con eficiencia y eficacia el cumplimiento de la mision institucional y los objetivos

consignados a la misma.
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Importancia de los Manuales

“La importancia de los manuales radica en que ellos explican de manera detallada
los procedimientos dentro de una organizacion; a través de ellos logramos evitar
grandes errores que se suelen cometer dentro de las areas funcionales de la
empresa”. (Herbert & Arthur, 1986).

Puede detectar fallas que se presentan con regularidad, evitando la duplicidad de
funciones. Ademas son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la
organizacion ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde su resefia
histérica, haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar los

procedimientos y tareas de determinado departamento.

Desempefio laboral

El Desempeiio Laboral se puede definir, segun Bohérquez, como el nivel de ejecucion
alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacién en un

tiempo determinado (citado en Araujo y Guerra, 2007).

Ademas otra definicidn interesante es la que usa Chiavenato, ya que expone que el
desempeiio es eficacia del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual
es necesaria para la organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y
satisfaccion laboral (citado en Araujo y Guerra, 2007) En este sentido, el desempefio
laboral de las personas va a depender de su comportamiento y también de los

resultados obtenidos.
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3.4 Plan de Mejora

3.4.1 Definicién

Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una
organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro caso.
Pueden ser de muchos tipos: organizativas, curriculares, etc. (Educacion.Navarra)

Un plan de mejora es como el conjunto de acciones programadas para conseguir
un incremento en la calidad y el rendimiento de los resultados de una organizacion.

El plan de mejora no se centra en los problemas esporadicos de una organizacion.
En su lugar, se dirige hacia los problemas cronicos. Son estos los responsables de un
insuficiente rendimiento que se manifiesta en un nivel estable de resultados, aunque

insatisfactorio. (Aiteco, s.f.)

Desarrollar un plan de mejora dentro del departamento de cobranzas de la AT
permite definir mecanismos que permitiran al area alcanzar aquellas metas u objetivos

gue se planteen y por ende generar mejores resultados.

3.4.2 Importancia del Plan de Mejora

La mejora continua debe ser uno delos pilares basicos de una empresa u
organizacion, una obligacion y un objetivo. La busqueda y el afan por seguir
mejorando es la Unica manera de conseguir alcanzar la maxima calidad y la

excelencia. Es el primer paso para alcanzar la calidad total. (EAE, s.f.)

La mejora continua debe ser algo que se apoye en todos los agentes de una
empresa. Desde la tecnologia hasta el capital humano, pasando por todos los
procesos y procedimientos que tienen lugar en el sistema. De esta forma, la mejora
continua involucra a toda la empresa en la busqueda de la calidad total, permitiendo

incluso que los trabajadores se involucren personalmente en esta mejora.
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También es cierto que hay que tener en cuenta que se debe formar y preparar a
los empleados para poder adaptarse a los cambios que propone la mejora continua,
ademas de disponer de los instrumentos, herramientas y tecnologias indicadas para
llevarla a cabo. En cualquier caso, la mejora continua siempre busca un eficiente
retorno de la inversion, y estar a la vanguardia en cuanto a calidad siempre merece la

pena.

3.4.3 Beneficios del Plan de Mejora

Dentro de los beneficios mas relevantes de una organizacion contemplados en un

plan de mejora estan los siguientes: (Sinnaps, s.f.)

Incremento del rendimiento de tu equipo.

Empresas més productivas.

Reduccién de costes.

Reduccioén de plazos de ejecucion.

Optimizacion de procesos.

Errores minimizados.

Resultados cada vez mas eficaces.

Productos y servicios mejor dirigidos al cliente final.


https://www.sinnaps.com/blog-gestion-proyectos/optimizacion-de-procesos
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> Aumento de la motivacion de los equipos de trabajo.

La mejora continua también supone implementar en la empresa una actitud y
conciencia en el equipo por no dejar nunca de avanzar para ser mas competitivo. Esto
se traduce en multitud de elementos con los que tu equipo se sentird como pieza clave
en este proceso. Desde el sentimiento de pertenencia, motivacion continua, ausencia
de aislamiento o certeza de que en la toma de decisiones se tiene en cuenta su
bienestar laboral.

3.4.4. Caracteristicas del proceso del Plan de Mejora continua

Dentro de las principales caracteristicas que posee un plan de mejora continua se
encuentran las siguientes: (Web y Empresas, s.f.).

» Debe ser continuo y progresivo.

» Debe incorporar todas las actividades realizadas en la empresa en todos los niveles.

» Implica inversion, bien sea en tecnologia de avanzada, maquinaria y equipos mas
eficientes, el mejoramiento del servicio a clientes, capacitacion continua del recurso

humano, investigacion y desarrollo.

» Los empleados deben tener los conocimientos necesarios para entender las
exigencias del cliente, y de esta manera lograr ofrecer excelentes productos o

Servicios.

» Contempla las necesidades, gustos y requerimientos del cliente, quien constituye la

fuerza que impulsa hacia la mejora.

» Involucra mejoria permanente de toda la organizacion, desde el gerente, hasta los
trabajadores de los niveles mas bajos. La mejora continua de dicho proceso depende


https://www.webyempresas.com/servicio-al-cliente/
https://www.webyempresas.com/diferencias-entre-bienes-y-servicios/
https://www.webyempresas.com/diferencias-entre-bienes-y-servicios/
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del involucramiento y compromiso del personal, individualmente o como integrante del
equipo del departamento o area, el empleado debe estar animado y motivado ademas

de comprometido en el cumplimiento de las metas y objetivos de la organizacion.

La empresa que implanta el proceso de mejora, acepta retos, desafios y esté abierta

al cambio.

Involucra un analisis del proceso que permitira descubrir oportunidades de mejora y

desarrollar un plan sistematico de mejora de calidad.

Incluye la retroalimentacion incesante entre el productor y el cliente, entre el

productor y sus proveedores.

Incluye mediciones en las diferentes etapas del proceso.

3.4.5 Ventajas de un Plan de Mejora continuo

Dentro de las ventajas del plan de mejora continua se encuentran: (Web y

Empresas, s.f.)

Se concentra el esfuerzo en los recintos organizativos y en procedimientos claves del
desenvolvimiento y desempefio general de la empresa.
Consigue mejoras a corto plazo, los resultados son medibles facilmente ya que se

visualizan por si solos.

Reduccion la produccién defectuosa, es decir minimiza las fallas, errores y defectos
en los productos terminados, lo que a la vez trae la reduccién de los costos, evita el
desperdicio de materia prima y el mejor aprovechamiento o consumo de insumos

como la electricidad, agua, y del recurso humano.
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» Incrementa la productividad y encamina la empresa hacia la competitividad, lo que le

permite a la empresa permanecer y crecer en el mercado.

» Favorece la adaptacion de la empresa a los procesos y avances tecnologicos.


https://www.webyempresas.com/la-competitividad-segun-michael-porter/
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IV HIPOTESIS
Hi
La implementacion de nuevas acciones de mejoras para el cumplimiento efectivo
de gestion del proceso de cobranza contribuiré al desarrollo de las capacidades del
personal de cobranza lo que permitird que realicen un trabajo efectivo y de esta
manera contribuir a minimizar la morosidad de los contribuyentes con sus obligaciones

tributarias y por ende permitird aumentar la Recaudacion.

Ho

La implementacidén de nuevas acciones de mejoras para el cumplimiento efectivo
de gestion del proceso de cobranza no contribuird al desarrollo de las capacidades del
personal de cobranza lo que no permitira que realicen un trabajo efectivo, y de esta
manera no se contribuird a minimizar la morosidad de los contribuyentes con sus

obligaciones tributarias y por ende aumentar la Recaudacion.



V. OPERATIVIZACION DE LAS VARIABLES

Definicion Definicion )

Objetivos Variables Conceptual Operacional Indicador Items/Preguntas
El procedimiento e Nivel de | Método de
de cobro es una Recuperacion de | observacion.

Proceso formal de. .Ias muchas ca'rtera. Entr.ewsta

. actividades de e NUmero de | realizada al
mediante el L

. |una empresa que llamadas Especialista de

cual se tramita en su conjunto Cobranzas
el cobro de una ; ) efectuadas. . : .
cuenta por de_t(_arml_na su e Nivel de | Tributarias N_ 6,
concepto de la eficiencia. Es Morosidad. 7 y 8. Entrevista

Determinar el decir, se refiere a realizada a los

: compra de un - -, :

nivel de producto o el la administracion analistas de

cumplimiento pago de algan del cobro por la cobranzas

del proceso de |Proceso  de servicio.  Los |mora que Preguntas N°5,6,

cobro en la|Cobro diferentés representa el 7 y 8. Entrevista

administracion o contribuyente. realizada al
) : procedimientos .
tributaria  de d b Son los Especialista de

Nicaragua € cobro que procedimientos de Cobranzas

' aplique una b | Tributari
empresa estan cobro en el que se ributarias  con
espera su pronta Nivel de

determinados
por su politica
general de
cobranza.

recuperacion.

Responsabilidad
Preguntas N° 6, 8

y 9.
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Administracion
Tributaria de
Nicaragua

Organo o ente

del poder
publico:
nacional,
estatal o]
municipal cuyo
objetivo

primordial es la
recaudacion de
los tributos
atribuidos a su
competencia
por mandato
de la
Constitucion 'y
la ley.

La administracion

tributaria de
Nicaragua tiene
por objetivo
principal

garantizar y

simplificar el pago
de los impuestos,
reglamentar las
exenciones y
exoneraciones,
reducir la evasion
y ampliar la base
tributaria.

Nivel de
recaudacion de
Impuestos.

Tipo de
obligaciones
Tributarias.
Tipos de

contribuyentes.

Entrevista
realizada al
Especialista de
Cobranzas
Tributarias
pregunta N° 3, 6
y 8.
Entrevista
realizada a los
analistas de
cobranzas
Preguntas N° 8.
Entrevista
realizadas a
Abogados
Fiscales y
Procurador
Auxiliar

Preguntas N°1, 5.
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Caracterizar la
capacidad del
personal que
realiza el
proceso de
cobranza de la
Administracion
Tributaria en
Nicaragua.

Capacidad del
Personal

Se refiere a los

recursos y
aptitudes que
tiene un
individuo, para
desempefiar
una
determinada
tarea 0
cometido.

Operacionalmente
es el desarrollo
del potencial
estratégico de las
personas que
integran una
organizacion
dentro de un
modelo de gestion
por competencias,
alineadas a la
visiéon de la
organizacion, por
lo que no sera
posible sobrevivir
sin considerar el
mercado laboral y
sus leyes, junto
con las
necesidades del
cliente.

Tipo de
Capacitaciones
brindadas.
Frecuencia de

Capacitaciones

brindadas.
Evaluaciones al
desempefio.
Frecuencia de
evaluaciones.
Nivel de
cumplimiento
con las normas

y
procedimientos.

Método de
observacion a los
Analistas de
cobranza de
Renta  Sajonia.
Entrevista

realizada a los
Analistas de
cobranzas

Preguntas N°1, 3
y 6.
Entrevista

realizada al
Especialista de
Cobranzas

Tributarias  con
nivel de

Responsabilidad
Preguntas N° 2,
3, 4 'y b5
Entrevista
realizadas a
Abogados
Fiscales y
Procurador
Auxiliar
Preguntas N°4, 5

y 6.
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Proponer
acciones de
mejoras en el
proceso de
cobranza que
contribuyan a
minimizar la
morosidad de
los
contribuyentes
y por ende
contribuir  al
aumento de la
recaudacion
en el periodo
fiscal  2019-
2020.

Efectos 0]
resultados de
las acciones
de mejoras.

Es el resultado,
el fin, la
conclusion, la
consecuencia,
lo que se
deriva de una
accion de
mejora
ejecutada.

Se refiere a los
efectos de
mediano o largo
plazo que se
puedan presentar
en la institucion
producto de una
actividad.

Beneficios al
reducir la
morosidad de los
contribuyentes.
Medidas en las
facilidades de
pago.

Mejoras en la
recuperacion de
la mora.

Entrevista
realizada al
Analista de
Cobranzas
pregunta N° 4.
Entrevista a
Especialista de
Cobranzas
Tributarias  con
nivel de

responsabilidad
Preguntas N° 1y

7. Entrevista
realizadas a
Abogados
Fiscales y
Procurador
Auxiliar

Preguntas N° 1y
2. Entrevistaa
Especialista De
cobranzas
Tributarias
Pregunta N° 1, 2,
3,4,7,y09.
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Acciones
mejoras

de

Es un conjunto
de medidas de
cambio que se
toman en una
organizacion

para mejorar
su rendimiento.

El propdsito de las
acciones de
mejoras dentro de
las instituciones o
empresas es la
eficacia y
eficiencia de la
organizacion para
lograr sus
objetivos
estratégicos.

Simplificacion
de procesos.
Eficacia de las
acciones.

Reducciéon de los
costos operativos.
Tipos de
acciones.

Costos de las
acciones.

Nivel de

implementacion.

Entrevista
realizada
Especialista de
Cobranzas
Tributarias
pregunta N° 5.
Entrevista
realizada
Especialista de
Cobranzas
Tributarias  con
nivel de
responsabilidad
Preguntas N° 8 y
9.

Entrevista

realizadas a
Analistas de
Cobranzas

Preguntas N° 5.
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VI. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se desarrolla y se definen los procesos metodologicos llevados a
cabo en el proceso de la investigacion, toda investigacion se fundamenta en un marco
metodoldgico en el cuél se define los métodos, técnicas, estrategias, y procedimientos

a utilizar en el desarrollo del estudio.

6.1 Enfoque de la Investigacion

En la presente investigacion se aplico un enfoque mixto, para realizar un analisis
de las variables de estudio y describir la efectividad del proceso de Cobranza de la AT
de Nicaragua, respaldado de entrevista y observaciones para obtener informacion de

las causas y consecuencias de la problematica.

Es no experimental ya que no se manipularan las variables independientes, es

decir se hara observacion de los fendmenos para posteriormente analizarlos.

6.2Tipo de Investigacién

Segun el nivel de conocimiento esta es una investigacion de tipo descriptiva, en
vista que se llegard a conocer las situaciones mas predominantes a través de la

descripcién exacta de las actividades que se realicen en el proceso de cobranza.

El disefio de la investigacion es transversal, ya que se recolectaron en un periodo
determinado en el tiempo, con el fin de describir las variables presentes y su incidencia

en el objeto de estudio.
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6.3Poblacion y Muestra

Universo 1430 Todo el Personal de La DGI

Poblacién 88 Trabajadores del area de Cobranza a nivel nacional

Muestra 18 trabajadores de cobranza de las administraciones de Rentas de

Sajonia, Centro Comercial Managua, Direccibn de Grandes

Contribuyentes y Departamento de Cobranza de la DGI-Central.

6.3.1 Muestra de Estudio

Para determinar la muestra se escogié el método no probabilistico, ya que no se
aplicé ninguna férmula para seleccionar al personal que seria parte de la muestra.

Se utilizé un muestreo por conveniencia, ya que la aplicacion de la misma se tomo
a juicio del investigador, seleccionando a los de mayor experiencia en el puesto y
mayor tiempo de laborar en dicha area, entre ellos esta el Especialista en Cobranzas
tributarias con nivel de responsabilidad, cuatro Especialistas en Cobranzas
Tributarias, siete Analistas de cobranza, cuatro Abogados fiscales y un Procurador
Auxiliar, a los cuales se les aplico una guia de entrevistas como forma de recopilacion
de informacién para realizar andlisis sobre la técnicas efectividad operativa del

proceso de cobranza.

6.4Métodos y técnicas de investigaciéon para la recoleccién, procesamiento y

analisis de datos

6.4.1 Técnicas para la recopilacion de informacién

Es el medio a través el cual se hara una relacion entre el investigador y los
participantes para obtener la informacién necesaria que permita lograr los objetivos de

la investigacion.
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Revision Documental: Se analizdé el manual de funciones, Manual de
procedimiento del proceso de Cobranzas, politicas de cobranzas, Disposiciones
administrativas e investigaciones nacionales sobre el tema de proceso de cobranza

de la Administracion Tributaria

Método de observacion: se realizé observacion del desarrollo del proceso de
cobro en el area de Cobranzas a los analistas en la administracion de Renta de

Sajonia.

Guia de Entrevista: se aplicé entrevista al personal de la Oficina De Cobranza
antes mencionado para obtener la informacién necesaria para conocer aspectos
importantes de la gestion, capacidad de personal y limitantes en el proceso de cobro
de la AT.

Formas de procesar y analizar la informacion

Procesamiento de Datos: Se proceso la informacion en una hoja de Excel
tabulando las entrevistas realizadas al personal esto con el fin de determinar las
limitantes durante el proceso, las capacidades del personal en el proceso, asi como
las capacidades del personal en el proceso de la gestion de cobro, y de esta forma
proponer un plan de acciones de mejora que ayude al fortalecimiento de realizar una

buena gestién de cobro en la AT.

Analisis de Datos: Una vez procesada y tabulada la informacion recopilada se
procedi6 a realizar el andlisis de los datos comparando la teoria y la implementacion
en la DGI y a identificar todas las limitantes para derivar las conclusiones y

recomendaciones.
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VIl.  ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de este acapite se aplicaron entrevistas en el Departamento de
Cobranza de la DRRC y Departamento de Cobranza de la Administracion de Rentas
de Sajonia, Administracion de Rentas Centro Comercial Managua y Direccion de
Grandes Contribuyentes con el fin de recopilar informacion necesaria que permitiera

analizar y dar respuesta a los objetivos planteados.

7.1 Nivel de Cumplimiento del proceso de cobro de la AT de Nicaragua.

Para medir el nivel de cumplimiento del proceso de cobro de la AT fue necesario
comparar la recaudacion del periodo 2018 — 2019, es necesario destacar que durante
el afio 2018 el sistema de cobro era de forma manual, este paso a ser automatizado

en diciembre de 2018 mediante el sistema de gestidon de cobro SICOB.

A continuacion datos de recaudacion en el periodo 2018-209:

Tabla 1 Comparacion de Recaudacion 2018-2019

% de
Afo Recaudacion
2018 63%
2019 90%

Fuente: DRCC

Mediante la informacién estadistica obtenida por el departamento de Cobranza de
la DRRC se puede observar que durante el aflo 2018 donde se llevaba a cabo la
gestion de cobro de forma manual se recaudé el 63% de obligaciones tributarias, sin
embargo se puede observar que en el afio 2019 se obtuvo un incremento del 27% de
la recaudacion, lo que determina que los cambios que se han realizado en la AT a
través de la automatizacion incidieron en una mayor recaudacion ya que las metas de

cobro son mas alcanzables de acuerdo a la cartera gestionable asignada a cada
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analista de cobranza, estas metas se establecen mensualmente y el porcentaje de
cumplimento para las metas de cobranza es del 90%.segun lo expresado por el

Especialista en Cobranzas Tributarias

De acuerdo a la entrevista realizada a los Especialistas en Cobranzas Tributarias,
expresaron que el personal que lleva acabo la gestion de cobro cumple con el

procedimiento para realizar el proceso de cobro y recuperacion de cartera morosa.

Entre las ventajas que los Especialistas en Cobranzas Tributarias mencionaron de
acuerdo a los cambios que se han venido realizando en la AT por medio de la
automatizacion de su proceso de cobro, estan las siguientes:

Agilizacion en la asignacion de casos a gestionar.

Mejor control de la cartera morosa.

Verificacién en tiempo y forma de la efectividad de la gestién de cobro.

Registro y control de los contribuyentes omisos en sus declaraciones.

Categorizacion de los contribuyentes morosos u omisos segun su reincidencia.

Organizacion adecuada de la gestion de cobranza a nivel nacional.

Garantizar el seguimiento de cada deuda de los contribuyentes de manera particular.

Unificar los canales de contacto de los contribuyentes.

Monitorear los resultados de la estrategia de cobro.

Medir la eficiencia de los gestores de cobranza de la institucion.
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Evaluar el comportamiento de los contribuyentes referente a los compromisos de

pagos.

Estadisticas diarias de control de gestion y recuperacion.

Tomar decisiones claves para el manejo del riesgo de no recuperar la cartera morosa.

Enviar correos electronicos de cobro.

Los cambios que se han realizado en el sistema de cobro han permitido controlar
y disminuir los indices de morosidad, por consiguiente, mejorar la recaudacion de las

obligaciones morosas.

Gréfico 1 Mora corriente recuperada periodo 2018

No

recuperada
30%

A\

Recuperada
70%

Como se puede observar en el Grafico N°.1 el 70% de la mora corriente fue
recuperada del total de Mora corriente durante el periodo 2018.
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Grafico 2 Mora histdrica Recuperada en el periodo 2018

Recuperada
30%

No
recuperada
70%

Como se puede observar en el grafico N°2. Hubo una recuperacion del 30% del

total mora histérica.

Segun lo expresado por los entrevistados una de las dificultades a superar para
obtener mejores resultados en la recuperacién de ambas moras seria la actualizacién
del registro en la base datos de los contribuyentes, lo que les permitiria efectuar una

gestion mucho mas efectiva para facilitar la recuperacion de la cartera.

Es necesario destacar que entre los contribuyentes con mayor indice de mora
segun su régimen inscrito son los de régimen general ya que estos presentan un
mayor porcentaje de acuerdo a su aporte, mientras que los inscritos en cuota fija son

los que representan un mayor porcentaje de acuerdo a cantidad de contribuyentes.

Es importante en este analisis implementar las estrategias planteadas en el marco
tedrico de esta investigacion donde existen ciertas estrategias altamente efectivas que
reducen el tiempo y esfuerzos invertidos en el proceso de cobro, entre ellas estan las

siguientes: (Duemint, s.f.)

e Segmentacion de clientes.
e Acciones motivadoras.

e Ofrecer diferentes alternativas de pago.
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De acuerdo a la entrevista realizada al Especialista en Cobranzas Tributarias con nivel
de Responsabilidad y los Especialistas en Cobranzas Tributarias expresaron que en la
AT se implementan diversos tipos de estrategias para gestionar el proceso de cobro a

los contribuyentes con mora. Entre estas estan las siguientes:

» Se prioriza por segmento de contribuyente

» Antigiiedad de la mora

» Contribuyentes nuevos inscritos

» Arreglos de pago por el monto adeudado

Segun los Especialistas en Cobranzas Tributaras, Abogados Fiscales y Procurador
Auxiliar, indicaron que en la AT existen politicas para las facilidades de pagos, las que
tienen como fin uniformar la gestién de la mora y estandarizar soluciones posibles a
los contribuyentes, que deseen pagar su saldo en cuotas mediante acuerdos de pago
estableciendo un minimo de garantia para este tipo de convenio, estas politicas de
cobranza les permiten a los contribuyentes insolventes, tener una salida negociada de
su deuda, de forma voluntaria, que le permita seguir operando su empresa con
normalidad, incidiendo en el mismo al educarlo en el cumplimiento del pago de sus

obligaciones tributarias inmediatas.

Para dar inicio a un acuerdo de pago el paso es el siguiente:

Se hace una solicitud de parte del contribuyente dirigida al Administrador de
Renta, donde expone su caso propone cuotas de pago y puede solicitar dispensa de
Sus recargos moratorios, una vez recibida el administrador de renta realiza solicitud a
la Direccion de Administracion de Rentas, donde el Director de dicha area, analiza la
solicitud del contribuyente de acuerdo a las politicas de cobro establecidas, se

aprueba el arreglo de pago y segun a las politicas se revisa el plazo y monto, cantidad
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de dispensa y cuota inicial que se le puede otorgar al contribuyente para pagar, una
vez aprobado el arreglo de pago, se le notifica al contribuyente que su solicitud ha sido
aprobado, se le indica cuanto es el monto de que obtuvo de dispensa en recargas
moratorias, y se le indica que tiene que pagar un pago inmediato del total de su deuda
después de dispensa, se indica el periodo de cuotas que fue aprobado, estos calculos
en base a las politicas de cobro establecidas todo esto se realiza en un documento

publico donde se detalla el compromiso de pago entre la AT y el contribuyente.

Es necesario destacar que actualmente se ha incrementado el niumero de
arreglos de pago en la AT lo cual deja ver que el personal encargado a realizar la
gestion del proceso de cobro esta siendo efectivo ya que estan agotando todos los
recursos para lograr el aumento de la recuperacion de cartera que por consiguiente

conlleva a la disminucién de la mora.

Segun revision documental efectuada al manual de procedimientos se constaté que
la gestion de cobro administrativo y judicial se ahora se ejecuta de acuerdo al nuevo

proceso de automatizacion.

Anteriormente todas las etapas del proceso se hacian de forma manual, filtrando
informacion a través de reportes (listados, estadisticas y consultas), emitidos a través
del M6dulo de Cobranza del SIT, priorizandose el seguimiento a los montos de mayor
cuantia, dandose asi inicio a la gestion de cobranza ya sea administrativa o coactiva.
Esta situacion limitaba tener control de la gestion de cobranzas realizada a los
contribuyentes en situacion de mora, debiéndonos auxiliar de los expedientes fisicos
gue contienen el historial de cada contribuyente, sin embargo con la implementacién
del nuevo sistema de cobro SICOB, ha ayudado a la simplificacion y reorganizacion
de los procesos y optimizacion de los recursos (personal y tiempo), lo que indica que
el actual sistema de cobro esta siendo efectivo ya que ha brindado beneficios a la AT
teniendo como ello agilizar el control y seguimiento de la cartera morosa, que ha

incidido en la disminucion de los indices de insolvencia, que ha permitido controlar y
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disminuir los indicies de morosidad, por consiguiente, mejorar la recaudacion de las
obligaciones morosas.
Los principales cambios realizados por la AT en el sistema de cobros que han

incidido en una mayor recaudacion son:

» La segmentacion de la cartera.

» Gestion por matriz de prioridad.

> Indicadores de gestidn y productividad.

> Notificaciones selectivas por medio de correos.

7.2 Capacidades del personal en el proceso de gestion de cobro de la AT.

Para analizar la efectividad operativa y determinar el nivel de capacidad del
personal de cobranza que realiza la gestion de cobro, se aplicaron entrevistas al
Especialista de Cobranza con nivel de mando, a los analistas de cobranzas, abogados
fiscales y procurador auxiliar, también se aplicé el método de observacion al personal
de la renta Sajonia.

A continuacion detalles de los resultados obtenidos:

Gréfico 3 Conocimientos de las Normas y Politicas del Proceso de cobro en la AT
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H Conoce M no conoce

De acuerdo al analisis de la entrevista aplicada al personal se puede observar en
el Grafico N°.3 que el 82% del personal encargado a realizar la gestiéon de cobro
conoce y aplica las Normas y Politicas establecidas por la AT para la gestién de
Cobranzas de manera correcta.

Entre estas Normas y Politicas:
Cadigo Tributario de la Republica
Ley de Concertacién Tributaria

Manual de Procedimiento de Cobranza

Politicas de Cobranza
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Grafico 4 Nivel de Capacitacion del Personal de Cobranza de la AT en cuanto a uso y
manejo de sistema de cobro SICOB

No
capacitado

en Sicob
25%

'\

capacitado
en Sicob
75%

Como se puede observar en el grafico N°. 4 el 75% de todo el personal de cobranza
a nivel nacional ha recibido capacitaciones en el uso y manejo del nuevo sistema de
gestion de cobro SICOB,

Los entrevistados que no han recibido dichas capacitaciones manifestaron que al
momento de ser contratados o trasladados de é&rea no recibieron induccion o
capacitacion en relacion al uso y manejo del nuevo sistema de cobro, sin embargo
han venido haciendo su trabajo de manera empirica por medio de observaciény de la
experiencia personal en el desarrollo de sus actividades, lo cual les permite cumplir

en cierta medida las acciones asignadas de manera optima.

Grafico 5 Personal de Cobranza capacitado en mejores practicas de cobranza

capacitado
practicas de
cobranza
58%

No capacitado
42%
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Segun los resultados obtenidos del grafico N° 5. Se determina que un 42 % de los
entrevistados aun no han recibido capacitacion sobre mejores practicas de cobranza,
sin embargo el Especialista en Cobranzas Tributarias con nivel de responsabilidad,
expresa que los colaboradores del departamento de cobranza poseen habilidades,
para desempefiarse en su cargo y que aun se le esta dando continuidad al plan de

capacitacion al personal que falta por capacitar.

La AT tiene plan de capacitacion y este se esta adecuando de acuerdo al tiempo y
necesidades de la institucion a su vez la AT se ha preocupado por mantener en alto
la calidad del conocimiento de los servidores publicos, en el departamento de
cobranza a nivel nacional se cuenta con 10 Master los cuales han sido beneficiados

de los programas de educacion continua de la AT.

A su vez el Especialista en Cobranzas Tributarias con nivel de responsabilidad
expreso gue no se realizan evaluaciones al desempefio de manera formal, sin
embargo menciond que el nuevo sistema de gestion de cobro SICOB es una
herramienta que les permite evaluar el desempefio de cada uno de los equipos por
Administracion de Renta encargados al proceso de gestién de cobro y recuperacion.
Con la implementacion del nuevo sistema de gestion de cobro SICOB a los
Especialistas en Cobranzas Tributarias que son los superiores inmediatos, les permite
llevar acabo un mejor control y seguimiento de del personal que realiza la gestién por

dia para el cumplimiento de las metas de recuperacién de mora.

Para el departamento de cobranza es necesario la aplicacién de un sistema de
evaluacion al desempefio del personal a cargo para conocer las necesidades de
capacitacion y desarrollo, mejorar el desempefio mediante la retroalimentacion y a su
vez ayudara a analizar quienes pueden ser ascendidos o promovidos de puestos,

separados o transferidos.
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Para determinar la capacidad del personal de cobranza en base a la informacién

recopilada se determina de la siguiente manera:

Percepcion de la capacidad del personal

Especialista en
cobranzas Tributarias

Analistas/Abogados
Fiscales/Procurador

Especialistas en
Cobranza Tributaria

con nivel de Auxiliar
responsabilidad
Experiencia. Experiencia Personal Capacitado.
Capacitado. Capacitado en sistemas de Personal con

gestion de cobro.

experiencia.

Posee habilidades para
realizar la gestion de
cobro.

Personal sin pruebas de
evaluacioén formal

Conocimiento de marco
legal y normativo de
cobranza

7.2.1

Tienen conocimiento del
marco legal y normativo.

Conoce y aplica las
normas, politicas y
procedimientos propios del
area

Conocimiento de
estrategias

Conocen y aplican las

politicas de cobro.

Conoce las metas y
objetivo de su area.

Conocimiento de
politicas de cobro.

Debilidades y fortalezas del personal de cobranzas

De acuerdo a entrevista realizada a los especialistas de cobranza tributarias

analistas de cobranza, abogados fiscales y procurador auxiliar, consideran que

realizan una gestion efectiva para el proceso en la AT.

A través de las entrevistas aplicadas al personal, y segun el andlisis de la

informacion obtenida se determinaron las siguientes debilidades y fortalezas:

Fortalezas

Personal Conoce y cumple con los objetivos y metas de su area.

Personal cumple de manera responsable con las funciones asignadas.

Personal capacitado para el uso y manejo del nuevo sistema de cobro SICOB.
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Optimizacion del tiempo en el proceso al disponer medios propios de trabajo.

Personal conoce y aplica normas y politicas establecidas en el area.

Debilidades
El personal no cuenta con informacién actualizada en el registro de la base de datos

de los contribuyentes.

No todos cuentan con capacitacién en el campo las buenas practicas de cobranza.

No cuentan con el apoyo de instancias superiores para agilizar el proceso del arreglo

de pago de los contribuyentes.

Teniendo de informacion el listado de fortalezas y debilidades del personal de
cobranza, es importante para la AT conocerlas ya que a través de las fortalezas
podran administrar eficientemente el conocimiento y habilidades del personal para
enfrentarse a nuevos desafios, en cuanto a las debilidades se sabra en que mejorar

ya sea por medio de capacitacidbn o una mejor y mayor organizacion.

Tomando en cuenta la entrevista al Especialista en Cobranza Tributaria con nivel
de responsabilidad y a los especialistas de cobranza tributaria, estos consideran que
el personal de cobranza cumple con las metas y objetivos propuestos, el personal esta
capacitado para el uso del nuevo sistema implementado, sin embargo es necesario
seguir fortaleciendo el conocimiento del personal para que puedan realizar una gestion
efectiva, por lo tanto es necesario tomar acciones que pueden mejorar la capacidad y
desempefio del personal para lograr mayor eficiencia durante la gestiébn de

recuperacion.

A través de la técnica de observacion se verificé que los datos arrojados por las
entrevistas coinciden con la misma, ya que el personal de cobranza posee

capacidades para desarrollar las funciones asignadas en el manual de funciones, que
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es la de dar cumplimiento a las actividades de cobranzas en todo su proceso, realizar
los cobros persuasivos y coactivos, agotando todos los recursos a fin de velar por los

intereses econdmicos del estado.

Entre las actividades bésicas que realiza el personal de cobranza para realizar la
gestion del proceso de cobro administrativo y judicial estan las siguientes acciones:

» Llamadas

> Visitas

> Notificaciones

» Requerimiento Administrativo

» Embargo

Para la AT es relevante tomar en cuenta la capacidad del personal para

desempefiar sus funciones, para contribuir a la mision y vision de la institucién que por
ende lleva a minimizar las deudas de los contribuyentes morosos.

7.3 Propuesta de Plan de Acciones de Mejoras

Proponer un plan de acciones que permita mejorar la efectividad dentro del proceso
de cobro de la AT, a través de la capacidad de gestion del personal y estrategias

preventivas para el cobro.

En dicho plan se consideraran las siguientes variables, que con las acciones de

mejora aportaran y fortaleceran las metas y objetivos de la institucion:

a) Actualizacién de informacion de la Base de Datos
b) Restructuracién de la cartera morosa.
c) Medir el rendimiento del personal.

d) Proveer de nuevos conocimientos al personal.
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Acciones Objetivo Tiempo Recursos
Actualizar y depurar Mejorar la eficiencia de las Corto Recursos
los datos de los actividades asignadas por el Plazo Humanos
contribuyentes sistema de Cobro, aumentando
el recaudo de los ingresos.
Adoptar  Estrategias Reestructuracion de la cartera Corto Recursos
preventivas para morosa, depurando los datos de Plazo humanos
tratar la morosidad. los contribuyentes
Sequir fortaleciendo la Medir el rendimiento y el Corto Recursos
evaluacion al comportamiento del personal en plazo. humanos
desempeiio y dar Su puesto de trabajo, de esta Cada seis
seguimiento a la manera establecer el nivel de su meses
gestion que realiza el contribucion a la gestidn
personal. realizada en el proceso para el
cumplimiento de los objetivos de
la AT.
Desarrollar conocimientos, Corto Recursos
Programa de habilidades y actitudes en el plazo humanos
capacitacion personal para mejorar Su Financieros
desempefio en la AT.
Arreglos de pago Desarrollar e implementar un Corto Recursos
moédulo en la VET para que el Plazo Humanos
contribuyente pueda gestionar Financieros

su arreglo de pago en linea, de
esta manera, optimizar el tiempo
y por ende contribuir al aumento

de la recaudacion de la AT.
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7.3.2 Fuentes de financiamiento

Para llevar a cabo la ejecucion de las acciones de mejora para mejorar la
efectividad de la gestidon del proceso de cobro de la AT se pretenden sean ejecutadas
gue sean con fondos propios de la institucion de acuerdo al presupuesto estipulado
por el gobierno central.

7.3.3 Beneficios de la propuesta de acciones de mejora

Con la implementacion y desarrollo de la presente propuesta serd de gran
contribucion para mejorar la efectividad del proceso de gestion de cobro a los
contribuyentes, lo que permitira el cumplimiento de las obligaciones tributarias,

reduccién de mora y por ende aumente en los niveles de la recaudacion.

Entre los beneficios mas importantes que se obtendran con la implementacion de la

presente propuesta estan:

Mantener informacion actualizada para tener datos reales y fiables que permitira tener

un mejor y mayor control de los contribuyentes en mora.

Aumentar los niveles de recaudacion: Esto permitird a contribuir a mejorar la calidad

de vida de la poblacion.

Mejorar el conocimiento del personal ayudara a incrementar la productividad y calidad

del trabajo.

Fortalecer la motivacion y compromiso del personal: para ofrecer su mejor esfuerzo a

la Institucion.



69

» Mejor uso de las herramientas tecnoldgicas para optimizar recursos, minimizar tiempo

y de esta forma contribuir a la recuperacion de cartera.

7.3.4 Factibilidad de la propuesta de acciones de mejora

Se consideran acciones factibles para su implementacion, porque son acciones de
facil aplicacion a corto tiempo, aumentara la efectividad de la gestion del proceso de
cobro, que permitira hacer un seguimiento mas efectivo y valorar la eficacia de las

medidas que se van tomando en el desarrollo del proceso.
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VIll.  CONCLUSIONES

El personal de cobranza cumple con el proceso para la efectiva recuperacion de la
mora corriente y la mora histdrica de la Administracion tributaria de Nicaragua, tienen
conocimiento de las normas y politicas de cobro de acuerdo a las politicas de cobranza

vigente desde el afio 2013.

A través de los cambios que se han implementado en la AT, a partir de Diciembre

2018, se ha logrado obtener un mejor control en la gestién del proceso de cobro.

A través de la implementacién del SICOB, se puede medir el porcentaje de

cumplimiento del personal que lleva a cabo gestion del proceso de cobro.

Se logr6 determinar que las metas planteadas de cobro siempre han sido
alcanzables de acuerdo a la cartera gestionable, el porcentaje de cumplimento para

las metas de cobranza es del 90%.

A través del método de observacion se constaté que el personal de cobranzas tiene
aptitudes y disposicion para realizar el proceso de cobro de manera efectiva agotando

todos los recursos para lograr la recuperacion de mora.

Al analizar la efectividad del proceso de cobranza de la AT en el sistema de cobro
se determin6 que los cambios realizados en el nuevo sistema de cobro han permitido
controlar y disminuir los indices de morosidad, por consiguiente, mejorar la

recaudacion de las obligaciones morosas.

La propuesta de acciones de mejora del Departamento de Cobranza tiene como
fin aumentar la efectividad del proceso de la gestion del proceso de cobro, que
permitira hacer un seguimiento mas efectivo y valorar la eficacia de las medidas que

se van tomando en el desarrollo del proceso.
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IX. RECOMENDACIONES

Aprobar y aplicacién de las acciones de mejora propuestas que permitan contribuir
a la efectividad dentro del proceso de cobro de la AT, enfocandonos a través de la
capacidad de gestion del personal y estrategias preventivas para el cobro. Poniendo

en consideracion los bajos costos y los beneficios obtenidos a un corto plazo.

Mantener actualizado el registro de la base de datos de contribuyentes para la
depuracion de mora histérica acumulada por los datos no fiables en la informacién de

los contribuyentes.

Actualizar los manuales de procedimientos de cobranzas en funcién de las
propuestas de mejoras que se decidan implementar por las instancias superiores de

la Administracion Tributaria derivadas del presente estudio.

Seguir fortaleciendo el programa de capacitaciébn continua para el personal de
cobranza que permita seguir desarrollando sus capacidades con el propdésito de

aumentar el nivel de recaudacion.

Implementar un médulo de arreglos de pago en la VET el cual permita al
contribuyente gestionar los arreglos de pago, de esta manera se optimizara recursos
(Tiempo y Recurso humano), para contribuir a la recuperacion de la deuda y aumento

de la recaudacion.

Implementar un mecanismo de evaluacion al desempefio con el fin de tener
presente de manera clara las expectativas de su jefe y la organizacion respecto a su

puesto de trabajo, sus objetivos y desempefio laboral.
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Establecer nuevos canales de comunicacion con los contribuyentes empleando las
nuevas Tecnologias de informacion y comunicacion TIC, para la simplificacion de

procesos y optimizacion de los recursos.
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XI.  ACRONIMOS Y ABREVIATURAS

AT Administracion tributaria

DGl Direccion General de Ingresos

MHCP Ministerio de Hacienda y Crédito Publico
DRRC Direccion de Recaudacion Registro y Cobranza
SICOB  Sistema de Cobranza

SIT Sistema de Informacion Tributaria

TIC Tecnologias de informacion

GRACOS Grandes Contribuyentes

PRICOS Principales Contribuyentes

PECOS Pequeiios Contribuyentes

CTr Caodigo Tributario
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12.1 Cronograma de trabajo investigativo

ftems Actividad Fecha de
Cumplimiento
1 Seleccion de tema 08/05/2019
5 Plante,a_miento de Objetivo general y 13/05/2019
especifico.
3 Planteamiento del problema 13/05/2019
Recopilacion, organizacién y analisis de
4 informacion recopilada para elaboracion de 22/05/2019
Marco Tedrico
5 Elaboracion de instrumentos 29/06/2019
6 Aplicacién de instrumentos 15/10/2019
7 Tabulacién de los resultados 18/10/2019
8 Andlisis de los resultados 19/08/2019
8 Conclusiones, recomendaciones 22/10/2019
9 Entrega de trabajo final 25/10/2019
10 Pre-Defensa 30/10/2019
11 Entrega de documento final de tesis 04/10/2019
12 Defensa de tesis 07/10/2019
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12.2  Estructura Organizacional
DIRECCION GENERAL DE INGRESOS
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e
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RENTAS (23)




12.3  Estructura Organizativa del proceso de cobranza
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12.4 Modelo de Entrevista Especialista de cobranza tributaria con nivel de

responsabilidad
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICA RAGUA, MANAGUA

UNAN MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

EFECTIVIDAD OPERATIVA DEL PROCESO DE COBRANZA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARA EN EL PERIODO 2018, VALORACIONES DE
NUEVAS ACCIONES PARA LOS PERIODOS FUTUROS.

Formato de entrevista

Estimado(a) servidor(a) publico(a), como parte de mi tesis en la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua, UNAN-MANAGUA, de la Maestria Administracion
Funcional de Empresas, estoy realizando una propuesta de estrategias de gestion
preventiva del proceso de cobranzas en la Administracion Tributaria de Nicaragua. La
informacién brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los fines de la investigacion.

Personas a entrevistar: Especialista en Cobranzas Tributarias con nivel de

responsabilidad.
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Objetivo de la entrevista: Obtener informacion respecto al nivel de gestion que se
realiza por parte del personal de cobranzas de la AT de Nicaragua para la

recuperacion de cartera.

l. Datos Generales
Nombre y Apellidos:

Area:

Cargo que desempeiia:

Tiempo de laborar en el area:
Fecha: / /

Desarrollo de la Entrevista

¢, Con que periodicidad utiliza la informacién que genera el SICOB? ¢ Este sistema es
una herramienta clave para la toma de decisiones en la recuperacion de la mora
corriente e historica?

¢,Con que frecuencia se capacita al personal de cobranza?

¢, Cuadl es el método de andlisis para el cumplimiento de las normas y procesos de la

gestion de cobro que realiza el personal de cobranzas?

¢,Cual es su valoracion del nivel de gestion y desempefio del personal de cobranza?

¢, Qué acciones se han implementado para mejorar la capacidad de gestion del

personal en el proceso de cobro?

¢ La aplicacion de multas incide en la recuperacién de mora?
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¢, Puede visualizar ventajas para la AT en el proceso de Cobranzas, pasar de la

manualidad a un nuevo sistema, utilizando TIC?

¢Existen reportes generados por el SICOB, en donde se pueda conocer la

recuperacion de la mora historica y corriente?

¢Existen reportes generados por el SICOB, en donde se pueda conocer la

recuperacion de la mora histérica y corriente?

Gracias por su atencion.
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12.5 Modelo de Entrevista Especialista de cobranza tributaria

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

EFECTIVIDAD OPERATIVA DEL PROCESO DE COBRANZA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARA EN EL PERIODO 2018, VALORACIONES DE
NUEVAS ACCIONES PARA LOS PERIODOS FUTUROS.

Formato de entrevista

Estimado(a) servidor(a) publico(a), como parte de mi tesis en la Universidad
Nacional Autonoma de Nicaragua, UNAN-MANAGUA, de la Maestria Administracion
Funcional de Empresas, estoy realizando una propuesta de estrategias de gestion
preventiva del proceso de cobranzas en la Administracion Tributaria de Nicaragua. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los fines de la investigacion.

Personal a entrevistar: Especialista en Cobranzas Tributarias.
Objetivo de la entrevista: Obtener informacién respecto a la gestion del proceso que
realiza el area de cobranzas de la AT de Nicaragua para la recuperacion de cartera

de acuerdo a las acciones implementadas.
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Datos Generales

Nombre y Apellidos:
Area:

Cargo que desempefia:
Tiempo de Laborar en el area:
Fecha: / /

Desarrollo de la Entrevista

¢, Qué capacitaciones se le han brindado para la gestién del proceso de cobranza?

¢La AT utiliza algun tipo de Tecnologia de informacion y Comunicacion (TIC) para la
Cobranza Tributaria y desde cuando se maneja?

¢, Qué ventajas proporciona para la AT automatizar la gestién de cobranza, utilizando
las TICS?

¢ Considera que la AT ha realizado avances en su proceso de Cobranzas, que incide

en una mayor recaudacion?

¢ Considera usted que los cambios realizados por la AT en el sistema de cobros han

incidido en una mayor recaudacion?

¢,Cudles son los principales cambios realizados por la AT en el sistema de cobros que
han incidido en una mayor recaudacion?

¢,De acuerdo a su experiencia las metas planteadas en el area de cobranzas en el
periodo 2018 son més alcanzable, verificable y oportuna? ¢, Cuales son los porcentajes

de cumplimiento?

¢ Tomando en cuenta el proceso de sistematizacion de la Cobranza en la AT, la

gestion ha mejorado, considera que todavia hay limitantes que puedan superarse?
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7. ¢Cuales son los principales factores que inciden en el no cumplimiento voluntario de

obligaciones tributarias de los contribuyentes?

8. ¢Qué tipos de estrategias han sido implementadas en el proceso de gestion de cobro,

para disminuir los niveles de morosidad de los contribuyentes?

9. ¢Segun el régimen en el que se encuentra inscrito el contribuyente cual es el que

representa un mayor nivel de morosidad?

10.¢ Cudles son las ventajas del nuevo sistema de cobro SICOB implementado por la
DGI?

Gracias por su atencion.
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12.6 Modelo de Entrevista Analistas de cobranza

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:
EFECTIVIDAD OPERATIVA DEL PROCESO DE COBRANZA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARA EN EL PERIODO 2018, VALORACIONES DE
NUEVAS ACCIONES PARA LOS PERIODOS FUTUROS.

Formato de entrevista
Buenos dias estimados, como parte de mi tesis en la Universidad Nacional Autbnoma
de Nicaragua, Managua Unan Managua, estoy realizando una propuesta de
estrategias de gestién preventiva del proceso de cobranzas en la Administracion
Tributaria de Nicaragua. La informacion brindada en esta entrevista es de caracter
confidencial, solo sera utilizada para los fines de la investigacion.
Personas a entrevistar: Analistas de Cobranzas

Objetivo de la entrevista: Obtener informacion respecto a la gestion del proceso que
realiza el area de cobranzas por medio de las normas y politicas establecidas de la

AT de Nicaragua.

|. Datos Generales

Nombre y Apellidos:
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Area:

Cargo que desempenfa:
Fecha: / /

Desarrollo de la Entrevista

¢, Cuanto tiempo tiene de laborar en su cargo?

¢ Ha recibido capacitacion acerca de la gestion en el proceso de cobranza?

¢, Conoce usted las politicas del proceso de cobranza actual de la DGI?

¢,Cuales son las principales normas y acciones de los procesos de cobranza
establecidos por la DGI, que usted implementa en la gestién de cobro?

¢ Segun las politicas de cobranza con qué frecuencia se le da seguimiento a los casos

de los clientes con problemas de mora?

¢,Cudl es el porcentaje anual de recuperacion de la mora histérica y de la mora

corriente?

¢, Qué acciones realiza usted para gestionar la recuperacion de la mora historica y la

mora corriente?

¢ Segun la clasificacién de contribuyentes cual es el que representa mayor nivel de

morosidad?

Gracias por su atencion
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12.7 Modelo de Entrevista Abogados Fiscal y Procurador Auxiliar

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

EFECTIVIDAD OPERATIVA DEL PROCESO DE COBRANZA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARA EN EL PERIODO 2018, VALORACIONES DE
NUEVAS ACCIONES PARA LOS PERIODOS FUTUROS.

Formato de entrevista
Estimado(a) servidor(a) publico(a), como parte de mi tesis en la Universidad

Nacional Autonoma de Nicaragua, UNAN-MANAGUA, de la Maestria Administracion
Funcional de Empresas, estoy realizando una propuesta de estrategias de gestion
preventiva del proceso de cobranzas en la Administracion Tributaria de Nicaragua. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los fines de la investigacion.

Personas a entrevistar: Abogado Fiscal y Procurador Auxiliar.
Objetivo de la entrevista: Obtener informacion respecto a las Normas y Politicas que
se aplican durante el proceso de cobranzas de la AT en Nicaragua.

Datos Generales

Nombre y Apellidos:
Area:

Cargo que desempenfa:
Tiempo de laborar en el area:
Fecha: / /
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Desarrollo de la Entrevista

¢, Qué capacitaciones se le han brindado para la gestion del proceso de cobranza?

¢Una vez que la autoridad competente autoriza se determina que un contribuyente
puede realizar arreglo de pago de su morosidad, se hace mediante un documento

publico debidamente notariado?

¢cCuanto es el tiempo de prescripcion establecido para el derecho de aplicar

sanciones, cobrarlas o hacerlas cumplir?

¢,Cudles son las principales normas y politicas establecidas por la AT para la gestion

de cobranzas?

¢Cuél es el nivel de implementacion de las mismas por parte del personal de

cobranzas?

¢,Cudles son las principales acciones que se implementan ante el incumplimiento de

las obligaciones por parte de los contribuyentes?

Gracias por su atencion.



12.8 Ficha de Observacién

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN MANAGUA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

CENTRO UNIVERSITARIO DE DESARROLLO EMPRESARIAL

TEMA:

90

EFECTIVIDAD OPERATIVA DEL PROCESO DE COBRANZA DE LA
ADMINISTRACION TRIBUTARA EN EL PERIODO 2018, VALORACIONES DE

NUEVAS ACCIONES PARA LOS PERIODOS FUTUROS.

Ficha de observacion de la gestién del proceso de cobro

Personal a observar: Personal de cobranza Renta Sajonia

Objetivo: Definir los procesos que realizan el personal de cobranza al momento de

realizar gestion de cobro.

Fecha:

Aspectos atener en cuenta en la observacion de la gestion del
proceso de cobranza.

Valoracioén

M

B

EX

Forma de expresion

claridad al momento de hablar

Toma Apuntes

Uso de los recursos

Brinda Informacién

Realiza consulta a sus compafieros

Registra Datos de casos en el sistema SICOB

El Sistema le brinda reportes de contribuyentes morosos

El sistema presenta mensaje de alerta cuando un contribuyente ya
presenta mora

Realiza reporte a su superior de los casos recepcionados por dia

Observaciones:
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12.9 Manual de Organizacion y Funciones Administracién de Rentas
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12.10 Cadigo Tributario de la Republica de Nicaragua
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12.11 Orden Administrativa N° 004-2007
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a ta Dreocico de Gandes Contrbuywried 0 Adminsacin de Reelas segin el
chsa
‘ﬁ— DLigmcoion General de 1igrescs

Ministezis de Haciends ¥y Cradita Publico

il M ‘ . 11} ) [ e iitaph,
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El Abogads Fiscal de v Dweccitn de Grandes Contboyectes o

Mﬁmwmmmdwnmm

matimo 0o 15 d.as habdgs contadns a de la mmesin del expedienys con

ks digencias cesdas dal cobo y debe confener i0s sguenee

documenios:

a Dato; generales del corerbuynmie

) Rearermienln de pago de quncs {15) Gas, de conformidad con #i Ano.
172 del Codigo Trbutnn 2! que Sebe estar famads por &l Direclar d
Grandes Congabuyeries o Aaminsicasor do Rertas en su caso, y debe
haber sda debutamenis notficado por & Abogado Fiscal conforme 5 e
mdecones del Ao, B4 0el CTr.

¢ Conadidads del sdeudn Intutarie, especiicands ¢l monto del inpotetn,
mantarimiorto de valor  wcarpos por mom y muta si @ hobiem, ac
como iamben ks percdos y kos Imputsks comespondentes pon
fechy, fima y saflo 02 Jefe e Cobranzas,

q Dangfpotn y wlicocin de 08 benes mutbies @ inmusdies {sdunl
Zertsd oo gavamen 3 Lam of ¢aso| popedad del contrbyyene,
Dete anexame v avalio satastral da s e muebies ¢ nosebles
peed caificar s culue & Sdeuds tributan,

3 Ouardo se insa de unp pessone uridicn, sdcionalments se dederd
aoxyr ol expedients detale dg ks benes que posea b sociedad y du
391 posible nGmeno o cuentas bancares cocloadae @ B Ceeocion
Generdl de lagresos 0 que por informacde axdgena e Nrga
conozimiento, a8l como tumbies el Escriura de Consttucion Socid y
Estatyios sin fgre of caso, y poder Ce reprssentacion que INdigue auen
&5 o represantants legal do s sockedad,

En las Adnsistracionss de Rertas coe no iangan asignado Abogads Fecsl o
BMMM&FMQMuMNWum

Gue &l Abogado naica ¥ subsane el stuactn

Dirmocion Geomral da Ingrssce
Ministarieo @6 Raciends y Seddite MK 100

e W 10 ahdy ls ba § sen LM
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@0 Fusble, Pasalasrde!

E! Procurador Auctar ¢ Franzas eeborwra nmediatamente ¢ olfico para
Gma e Dhector de Grandes Corbibuperiee o Administradar 68 Rentss segin
el cato gn of que e ordena 3 mis Wimie sgwo b Riciscon de
procedmar tjecutve pam W thcivg papencia dol Codbo Sscal de
corformadac 8 Disposicdn Thencs No 15-2008 Fancionancs astorizados pare
sustrbe ol Hul gacuthvo sdmnubevos’,

U3 vor g0 of Procwrador Ausiiar rocha freado ol Oficio tendrd & dlas para
preparar @ nlerpocer 13 amands josid iespectiva.

SECCOONN
Cobro Jutici

E| Pocurador Auxiiar oo ¥ nanzas imepondd & demanda ejecutva en contra
gl contrituyents deudor énte &l Juez de Dstie Chi compesente, Pard &3
oigancas neoesadas hasla oblnes of mandamienid de embargo respacivo y

Currple con &l procediniento del jucs ejecuivo trbutaro.

El Procurasos Avxlar 86 Flnanzas Seberd pedic smpliacios del embago en
€350 qua Bl ©XBMD roupead0 por i via pocal 00 cuba pat de B deuda
reclamads juiciimants hasta mcupersr ol lotal del crddi pendwnte ge pago,

TITULO
PAGO DE LA DEUDA TRIBUTARMA

SECCION |
Procedimiento administrativo

Una vaz Snabizado ol process juacal, & Prcuracor Aucliar da Fnanzas emiod
nlorme o Duecior da Crandes Covtnbuyentes vio Admnkiador de Rentas.
segin comesponda, sobre @ concusion del mismo, especiicando 5i iog bienes
embargados cubres ia deuda 10t o parcialments aduntands s documenicn
sapores dei cano.

La aplcacon en @ cuenta comente del comibuysns, o s canceacin total o
parcel de s salios mCupsrados en esle prOso, 52 hira cosoma b

sQuient

Bivsoolin Sanaral ds Togresus
Miftistesrio de laciecda 7 Coedite PEMIico

I UL ot blaona,s Tule?) a d Wit ha i 4
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2% Pusblo, Paseldirs!

# Cuando [@ mouparacin sea e aleciivg o pago e eleclan an cualquer
e las ventaedas de recaudactn aonzatas por ln Dissccios Gansey de
Ingresos, achealradndcse de orma avtomdica b cuenta comieste en ¢
Sisterva ds nformacon Trbutara (STT)

En s Admnataciones de Restas que so admnglran ¢ SIT, se procederd
3 regstar Ochos pagos an & Tarpta de Cosata Comente,

Al contibuyanta 58 & exendars &l ecbo fscal, doade se oecola &l pago
tots! 8 parcial del adeuto rtutaro,

b} Cuando B recuperacion de adeude libulsds oo eleciis o ovis da B
ndpdicaciin de un bien mueble o lomusble; s& procedend & slabany y
pplcar Resolucte de Cotdido por of vabr del ben adjudicado, para o cusd
debesio spicar pl Codgo 51T 28 (vesmincha),

Lot documanios que soporten ests Resohucidn de Crdlo serd copla dof
doctmerty de adpdicacitn del Sen debdaments centficado y copla de I
wscrtura pltiica, pegsirada o an gruceso de mscripcida en of Ragisto de la
Propedad €5 caso S48 bt inmusbie: 9 ser bien musble 98 debech presenta
comstancit de que ésié foe debdomenie tecitydd @ ingresado al repictio de
Denes ded Estado de! Mnolen de Hocenda y Coédo Piblcn) amboe
doctmentos 4e2en s6¢ oartbieadus por 8l Procurador Sl dg Flngnzas.

Al contribayents s e eiegard ongnal de I Resolucitn de Cedilo comg
vomstanca dal pago otal o parcial del adewdo irbutario.

Las Adminsyacianss 0s Rents gee no adminsyen of 51T, bs cocuwrniod 3us
opoder la imgiantacn de Cradto serd copd del document fe diidcacin
del bien dubidamente caitficads ¢ copa de la escritra pibica, {mgatrada o en
proceso de inscripcn = of Rogato de I Propedad én g0 s¢a ben
inmwgbia, do ser bien mwobe 5o deterd presentar constancia de que és% e
debdarants rattedo e ngresado A reguirt o8 Benes dal Estada de! Mnigteda
da Hacienda y Cobddo Plbico) ambos documentos debes sar cessficados pot &
Procurador Aurilar dg Finazas.

Cudndo ln recupéracdn del adewdc Sibtaro se electia & s de B
adpdicacte de un ben mustie o ameate; 58 procederd 8 sbborm y apicar
implantacion o Credito por of vakor Sl ben aduscadd para 0 cudl debsman
pphear el Codige SIT 28 {ventioche)

Dlrwesiof Cunersl de Jogratos
Mintatarin de Maciends y Crédito Mblioe

- A TRILARTL - “h Y by st A >
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Ao 17 Ests Orden Admngiisive of de uso interno por o tanto no fiese
vincelacion cxfema y dajs un eectn s Onden Admnstrativa No. 0032002,
*Procedmianto pa el Cobro Adoal’

Dado on la chedad de Mnagua, a s diez dia de mes e el del 8o dos il Sels,

"//V— Dlrwocléa Cenezal de Ingrecos
MAvdatovin de Maciends y Cosdlto Puklice
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