iTienes una deuda! Mejorando la gestion tributaria a
través del envio de notificaciones de cobro por correo
electronico

Evaluacién experimental que mide la efectividad del envio de correos electrénicos en
promover el pago de impuesto sobre inmuebles urbanos en el Municipio Sucre de Caracas.

Lecciones de politica

e EIl envio de notificaciones de cobro por correo electrénico a contribuyentes
CAPACIDAD DEL Morosos es una herramienta efectiva para promover el pago de impuestos
ESTADO sobre inmuebles urbanos.

Agosto - 2018 e El contenido del correo influye en la probabilidad de pago del
contribuyente, y esta a su vez, varia de acuerdo con el tipo de persona
(natural vs. juridica). Un mensaje “disuasivo,” cuyo objetivo es aumentar el
costo percibido de la evasion, fue mas efectivo en promover el pago de
personas naturales, mientras que un mensaje que hacia alusién a la “facilidad
de pago” fue mas efectivo en promover el pago de personas juridicas.

e Laintervencion estuvo asociada a externalidades positivas parala gestion
de recaudacion mas alla del cobro de impuestos, como la actualizacion de los
datos de los contribuyentes y el aumento en la recaudacion de otros
impuestos.

e Esto parece una herramienta util para recaudadores, tanto en contextos
menos institucionalizados, por ser relativamente simple de implementar, como
en contextos mas institucionalizados, por su costo-efectividad.

RESUMEN

Con el fin de aumentar la recaudacion del impuesto sobre inmuebles urbanos en
el Municipio Sucre, se realizé una evaluacién experimental para determinar la
efectividad del envio de notificaciones por correo electrénico sobre el nivel de
recaudacion. Los correos incluian ciertos elementos claves que buscaban
aumentar la probabilidad de que los ciudadanos cancelaran su deuda: eran
personalizados, incluian la fecha limite de pago y las instrucciones, asi como los
distintos métodos de pago disponibles. Ademas, se enviaron dos tipos de correo,

BANCO DE DESARROLLO uno con un enfoque “disuasivo” y otro que resaltaba la “facilidad” del pago, ello

DE AMERICA LATINA con el objetivo de determinar si alguno de los enfoques era mas efectivo que otro.

En promedio, 2% de los contribuyentes del grupo control pagaron la deuda en el
periodo bajo estudio. En tanto, los contribuyentes que recibieron algun tipo de
notificacién de cobro por correo electrénico tuvieron una probabilidad de pago 8
p.p. mayor que el grupo control. El correo mas efectivo fue el disuasivo, pues
aquellos contribuyentes que lo recibieron tuvieron una probabilidad de pago 10
p.p. mayor que el grupo que no recibié ningan tratamiento (control). Por otro lado,
la evaluacion vino acompafiada de externalidades positivas para la gestion
tributaria, algunos contribuyentes actualizaron sus datos personales y los de sus
inmuebles, mejorando la calidad de la informacién manejada por la institucion.

Los resultados son alentadores, el envio de notificaciones por correo electrénico
parece ser una herramienta util para los recaudadores de impuestos. Es una
estrategia que puede ser utilizada como una primera linea de acciéon para luego
focalizar actividades, mas costosas, en los contribuyentes que permanezcan
MOrosos.
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La intervencion se llevé a cabo por
el Servicio Descentralizado de
Administracion Tributaria (SEDAT).

Para el estudio se tomd una muestra
de 11.092 contribuyentes morosos
sobre el impuesto de inmuebles
urbanos que representan
aproximadamente 23.000 cuentas
de inmuebles.
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LA INTERVENCION

Consisti6 en evaluar la efectividad del envio de
notificaciones por correo electrénico y determinar el
enfoque mas efectivo en aumentar la recaudacion del
impuesto sobre inmuebles del Municipio Sucre. Los
correos fueron diseflados tomando en cuenta las
recomendaciones de la literatura: atractivos,
personalizados y con herramientas que facilitaban el

pago.

La muestra estaba conformada por 11.902
contribuyentes morosos que fueron asignados
aleatoriamente a cuatro grupos de tratamiento: (1)
correo neutral, (2) correo disuasivo, (3) correo
facilidad y (4) control. El grupo control no recibio
ningun tipo de tratamiento o intervencion.

Correo neutral: cada contribuyente recibio un correo
personalizado que le informaba sobre su deuda, la
fecha limite de pago y la informacién de su(s)
cuenta(s) de inmueble(s). El correo incluia un boton
de pago, las instrucciones para pagar, dos links, uno
a las preguntas frecuentes en la pagina del SEDAT y
el otro, a la plataforma online gestionada por el
SEDAT, que permite realizar el pago de impuestos
en linea.

Descripcion de los tratamientos

Correo disuasivo: los contribuyentes asignados a
este grupo recibieron una notificacion de cobro con
los mismos componentes del correo neutral. En este
caso, para aumentar la probabilidad percibida del
individuo de recibir un castigo, se reforzé el mensaje
con las siguientes frases disuasivas “Evite sanciones
adicionales, multas o intereses” y “Si no realiza el
pago del monto adeudado usted podra ser intimidado
0 susceptible a un embargo de acuerdo a lo
establecido en la ley”. Ademas, se incluyé una
imagen vinculada al enfoque.

Correo facilidad: los contribuyentes asignados a
este grupo recibieron una notificacion de cobro con
los elementos basicos previamente mencionados. En
este caso, se resaltd el tiempo que implicaba pagar
el impuesto para disminuir los costos de transaccion
y motivar el pago. Se incluyeron los siguientes
elementos: dos frases que hacian alusion a la
facilidad del pago “Pague su deuda en minutos” y “En
menos de 5 minutos puede hacer el pago con tarjeta
de crédito, desde la comodidad de su casa u oficina,
de forma rapida, sencilla y segura” y una imagen
asociada para reforzar el mensaje.
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Tratamientos

Se encontraron efectos heterogéneos por tipo de persona. En el caso de las personas
naturales, el enfoque disuasivo fue el tipo de correo mas efectivo, mientras que, para
personas juridicas, el enfoque facilidad fue el que mas aumento la probabilidad de
pago. Esto puede obedecer a que las personas juridicas tienden a tener mayor
interaccion con el SEDAT, es decir, podrian conocer los riesgos reales del
incumplimiento y por ende no ser disuadidos facilmente con un mensaje disuasivo.
Igualmente, podriamos pensar que el efecto de la personalizacion del mensaje es
menor para las personas juridicas.

Finalmente, esta evaluacion vino acompafiada de externalidades positivas para la
gestion. A partir del correo, algunos contribuyentes actualizaron sus datos personales
y los de sus respectivos inmuebles, mejorando la calidad de la informacion manejada
por el SEDAT.
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