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Resumen 

La tesis de investigación tiene como objetivo general evaluar la eficacia de la etapa de 

cobranza ordinaria que se viene aplicando a las multas emitidas dentro del ámbito laboral, 

realizando una evaluación del procedimiento, de tal manera que se pueda proponer ideas 

de mejora, asimismo se presentan los resultados obtenidos en términos de recaudación. 

La metodología que se ha utilizado es de enfoque cualitativo, asimismo es una 

investigación de tipo aplicada y de diseño fenomenológico; por lo que se ha utilizado el 

método inductivo para el análisis de los resultados, siendo las técnicas de investigación 

la entrevista realizada al personal que ejecuta la cobranza ordinaria en dicha entidad, el 

focus group realizado con especialistas de cobranza y el análisis documental de los 

lineamientos que regulan dicho procedimiento, realizando un diagnóstico del estado 

situacional de la gestión de cobranza. 

Los resultados de la investigación indican que el procedimiento es eficaz puesto que los 

niveles de recaudación de dicha entidad se encuentran en incremento año tras año, 

asimismo el procedimiento viene siendo perfeccionado con la implementación de una 

nueva directriz que guía el actuar del personal de cobranza. En la investigación se llegó 

a concluir que el procedimiento debería ser evaluado de manera periódica, asimismo se 

debería implementar estrategias modernas de cobranza, proponer una segmentación de 

la cartera de deudas, así como la aplicación de un procedimiento de fraccionamiento de 

multas más flexible; esto conllevará que el procedimiento de cobranza sea más ágil y 

permitirá alcanzar mejores resultados. 

Palabras Clave: Cobranza ordinaria, fraccionamiento de multas, estrategias de 

cobranza, recaudación  y multas administrativas.  
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Abstract 

The general objective of the research thesis is to evaluate the effectiveness of the ordinary 

collection stage that has been applied to the fines issued within the labor sphere, carrying 

out an evaluation of the procedure, in such a way that ideas for improvement can be 

proposed, also the results obtained in terms of collection. 

The methodology that has been used is of qualitative approach, it is also an applied type 

research and phenomenological design; Therefore, the inductive method has been used 

for the analysis of the results, the research techniques being the interview carried out with 

the personnel that executes the ordinary collection in said entity, the focus group carried 

out with collection specialists and the documentary analysis of the guidelines. that regulate 

said procedure, carrying out a diagnosis of the situational state of collection management. 

The results of the investigation indicate that the procedure is effective since the collection 

levels of said entity are increasing year after year, likewise the procedure has been 

improved with the implementation of a new guideline that guides the actions of the 

collection personnel. In the investigation, it was concluded that the procedure should be 

evaluated periodically, likewise modern collection strategies should be implemented, a 

segmentation of the debt portfolio should be proposed, as well as the application of a more 

flexible fine fractionation procedure; This will make the collection procedure more agile 

and will allow better results to be achieved. 

Keywords: Ordinary collection, fractionation of fines, collection strategies, 

collection and administrative fines.  
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I. INTRODUCCIÓN  

I.1. Realidad problemática  

Las acciones de cobranza cada vez han ido evolucionando, y esto con el objetivo de 

mejorar la recuperación de las deudas o acreencias, teniendo en cuenta su relevancia 

en el aspecto financiero de las organizaciones, sin embargo, es importante tener en 

cuenta que de no realizar acciones de cobranza podría traer consigo altos índices de 

morosidad y la generación de deudas posiblemente incobrables, lo que para una 

empresa puede significar su declaración en quiebra. En esa misma línea, las deudas 

que tienen las organizaciones son diferentes, por lo que las estrategias de cobranza 

que se implementan difieren teniendo en consideración las características del deudor, 

las políticas de cobro de la empresa y su realidad financiera.  

En el ámbito público, existe la cobranza forzosa o coactiva, la cual lleva consigo que el 

acreedor pueda ejecutar por la fuerza el cobro de su deuda mediante un embargo de 

bienes, embargo de los ingresos del deudor, embargo de sus propiedades u otros, con 

lo que se busca lograr el cobro total de la acreencia, sin embargo, existe la etapa previa 

a la cobranza coactiva, la cual es catalogada como un tipo de cobranza amigable, con 

la cual se busca llegar a un acuerdo con el deudor, y de esa manera se pueda realizar 

el pago de la deuda, evitando de esa forma la incautación de sus ingresos o bienes. En 

Colombia a través de la defensoría del pueblo (2014) antes de ejecutar la acción de 

cobranza forzosa, se implementó la etapa de cobranza que se realiza de manera más 

consensuada con el deudor, a la cual se le denominó cobranza persuasiva, siendo la 

etapa de cobro que se refiere a todas las acciones de cobranza que realiza la 

administración pública antes del proceso coactivo para lograr el pago voluntario de las 

deudas. 

En Perú se ha ido aplicando la cobranza ordinaria en al ámbito tributario, así como para 

las multas electorales, con la finalidad que el sujeto sancionado pueda cumplir con el 

pago de sus tributos municipales o multas electorales, siendo esta una etapa previa 

para iniciar la ejecución coactiva en el caso de no cancelar su deuda. En otro sector, la 

administración tributaria o SUNAT, estableció el régimen de aplazamiento y 

fraccionamiento de deudas, con el objetivo de otorgar mayor liquidez a los deudores e 

inducirlos al pago voluntario de sus obligaciones, por lo que cuando el deudor se acoge 

a dicho régimen automáticamente se suspende la cobranza coactiva. 

Existen diversas formas de promover el pago de las deudas, no obstante, también hay 

diversos tipos de deudas como las multas o sanciones administrativas pecuniarias, las 
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cuales se imponen por cometer alguna infracción, tal es así que el sujeto sancionado 

se encuentra en la obligación de realizar el pago de dicha multa, puesto que dicho 

abono tiene un propósito retributivo para el estado, tomando en cuenta el presupuesto 

público que se asigna a las instituciones para lograr detectar las infracciones. Si bien 

es cierto las entidades con la potestad de sancionar no son entes creados para generar 

ganancias, el total de recaudación por dichas sanciones económicas llegan a 

representar ingresos públicos para el estado.  

En materia laboral las multas buscan sancionar el mal actuar de las empresas en 

cuanto al incumplimiento de las normas, y esto se da debido a que si una multa es 

mínima será ignorada o influirá muy poco en el comportamiento de los empleadores, 

en cambio si la multa es muy elevada y se aplica el cobro por la fuerza, se puede poner 

en peligro la operatividad de las empresas y puede afectar el trabajo de los empleados. 

En relación a que las multas representan ingresos, las entidades también tienen la 

facultad  de ejecutar acciones de cobranza, y al no ejecutarlas dichas sanciones pueden 

convertirse en deudas incobrables, no obstante, para ejecutar la cobranza se debe 

evaluar los factores que influyen en el comportamiento de pago, y esto debido a que el 

monto de la sanción puede resultar un importe accesible de pago para ciertos 

sancionados, sin embargo, para otros deudores podría significar un monto muy elevado 

y difícil de cancelar, afectando su economía.  

En el continente europeo, específicamente en España con la Ley 39 del año 2015 sobre 

el procedimiento de las administraciones públicas, le permite a los administrados pagar 

sus multas con opción de descuento mediante dos tipos de rebajas, en primer lugar, 

una reducción del veinte por ciento cuando los presuntos responsables reconozcan de 

manera voluntaria los hechos que son parte del procedimiento, y en segundo lugar otro 

veinte por ciento por pronto pago de la sanción, si realizan el pago de manera voluntaria 

hasta antes de la emisión de la resolución que dispone la sanción. Esto quiere decir 

que una empresa puede obtener un descuento del 40% de carácter acumulable del 

importe inicial propuesto por el ente encargado de la inspección en materia de trabajo, 

logrando de esa manera que muchas empresas puedan acogerse a dicha figura y 

puedan concretar el pago de las sanciones. 

A nivel de Latinoamérica, la república de Argentina ha ido aprobando normativas para 

facilitar el pago de las sanciones en materia laboral, tal es así que el ministerio de 

trabajo de dicho país con Resolución M.T.E. y S.S. 302 (2006) autorizó el pago 

fraccionado o en cuotas de las multas impuestas, facilitando la regularización de las 

empresas infractoras sin afectar sus procesos productivos y una eventualidad de que 
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las multas se transformen en deudas irrecuperables. Asimismo, la misma entidad de 

dicho país en el año 2021 ha prorrogado la opción de regularizar o refinanciar sus 

deudas originadas en multas por infracciones laborales impuestas hasta el día 31 de 

diciembre de 2020, buscando crear condiciones adecuadas para que los empleadores 

puedan regularizar su situación, cancelar sus multas y así retomar el camino del 

cumplimiento, sin que ello impida fomentar la reactivación económica y el crecimiento 

de las fuentes de empleo. 

En el Perú, la Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral denominada 

SUNAFIL, está encargada de realizar las fiscalizaciones laborales y la imposición de 

multas cuando las circunstancias lo ameritan, así pues que también tiene la facultad de 

realizar las acciones de cobranza de las multas económicas que imponen, siendo así 

que la entidad tiene dividida sus acciones de cobranza en dos etapas, la primera etapa 

es la cobranza ordinaria, la cual tiene como finalidad que los sujetos sancionados 

realicen el pago de las multas de manera voluntaria y consensuada, y la etapa posterior 

que es la cobranza coactiva, la cual se lleva a cabo de manera más coercitiva.  

La etapa de cobranza ordinaria es el periodo previo de la ejecución coactiva y se viene 

ejecutando en la entidad desde finales del año 2017 mediante dos directivas, con las 

que se ha establecido el procedimiento de cobro de las multas sin afectar la actuación 

de las empresas, y de la misma manera busca fomentar el incremento de los ingresos 

directamente recaudados; y es en la etapa de cobro ordinario donde se ha evidenciado 

que la entidad adolece de debilidades o deficiencias, debido a que los lineamientos que 

guían el procedimiento cuentan con ambigüedades y vacíos legales, como por ejemplo 

la falta de precisión para el cálculo de intereses moratorios, generando controversias 

entre los gestores encargados de la cobranza y las empresas sancionadas. Asimismo, 

la directiva se encuentra desactualizada ya que no toma en cuenta las situaciones 

nuevas que se presentan en el trabajo de campo de los gestores de cobranza. 

Además de lo mencionado, el plazo establecido para este tipo de cobranza le permite 

al deudor realizar el pago total de la multa o acogerse al fraccionamiento de deuda, 

siendo este periodo beneficioso para muchas empresas, ya que de esa manera pueden 

cumplir con el pago de sus obligaciones sin afectar su liquidez financiera, sin embargo, 

para otras empresas puede ser un camino para evadir o eludir su responsabilidad, 

buscando dar de baja su empresa u operar de manera informal. De igual manera la 

entidad no es ajena a las dificultades que adolece el sector público como la falta de 

presupuesto público, limitando la ejecución de la cobranza por la falta de personal para 

ejercer la cobranza en la etapa ordinaria y coactiva. 
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La crisis generada por el Covid-19 en términos económicos ha agravado la situación 

económica de muchas empresas, en tal sentido ha causado el incumplimiento del pago 

de sus obligaciones, no obstante, la reactivación económica y el reinicio de las 

actividades de forma sucesiva y progresiva de los negocios ha mejorado la coyuntura 

económica, por lo que, con el objetivo de posibilitar el pago de las multas impuestas a 

las Mypes, sunafil aprobó un procedimiento excepcional otorgando beneficios hasta el 

31 de diciembre del año 2020, sin embargo, ninguna empresa pudo ser beneficiada 

debido a los parámetros y requisitos que se establecieron para acogerse a dicho 

beneficio. Por lo tanto, dicha norma no genero ningún impacto en el sector Mype. 

Las empresas multadas tienen derecho de impugnar la multa impuesta por la entidad 

en las instancias judiciales, presentando su demanda contencioso administrativa y ante 

ello se debía suspender todo tipo de acción de cobranza,  no obstante, a finales del año 

2019 se incorporaron modificaciones a la normativa de inspección de trabajo, indicando 

que el inicio de una demanda contencioso administrativa no suspende la cobranza 

coactiva, salvo una resolución judicial que lo indique explícitamente, sin embargo, la 

aplicación y la vigencia de dicha normativa ha generado discrepancias entre el área 

legal de muchas empresas y la posición de la entidad, limitando la capacidad de 

negociación de los especialistas de cobranza y  generando el temor de cometer alguna 

infracción administrativa por ejecutar el cobro de una deuda aun considerada 

incobrable. 

El 07 de diciembre del año 2021, Sunafil aprobó una nueva directiva general que regula 

el proceso de cobranzas de multas, dejando sin efecto las directivas anteriores, y en la 

cual se ha implementado modificaciones con el ánimo fortalecer los procedimientos de 

cobranza ordinaria y fraccionamiento de multas, si bien es cierto el nuevo documento 

normativo ha cubierto deficiencias de las anteriores directivas, el documento aún 

cuenta con imperfecciones que podrían ser materia de mejora. 

La fortaleza de la entidad es que cuenta con un especialista de cobranza asignado en 

algunas de sus intendencias y personal de apoyo que realiza dichas labores donde no 

existe un especialista, y son quienes ejecutan el procedimiento de cobranza ordinaria 

como el seguimiento de la cartera de multas, coordinación del pago total de la multa y 

coordinación de fraccionamientos de deuda. El personal de cobranza cuenta con 

experiencia en el área, por lo que conocen de técnicas para obtener mejores resultados 

de ingresos por recaudación, siendo de gran beneficio para la entidad, además de ello 

la institución cuenta con un sistema o aplicativo de cobranza ordinaria desde setiembre 
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del año 2019, el cual permite contar con información digitalizada facilitando el 

procedimiento de cobranza. 

En el contexto externo la entidad puede obtener beneficio de la interoperabilidad del 

estado, a través del intercambio de datos entre entidades públicas, permitiéndole contar 

con información de otras instituciones, de tal manera que su información respecto de 

los sujetos sancionados pueda ser de gran apoyo durante el procedimiento de 

cobranza. Asimismo, la entidad se ha ido modernizando, por lo que desde el año 2020 

está aplicando el uso de la casilla electrónica para efectos de notificación de los 

documentos que se emiten en los procedimientos administrativos incluido la cobranza 

ordinaria, lo cual ha agilizado la notificación de requerimientos de pago, tal es así que 

antes significaba un gasto realizar una notificación debido a la contratación del servicio 

de courier y a la vez tiempo de espera para el retorno de los cargos de notificación, no 

contribuyendo con la agilización del procedimiento de cobranza. 

Por lo mencionado, se debe tener en cuenta que las multas no deben ser vistas como 

un medio de generación de recursos públicos para las entidades sancionadoras, lo cual 

podría desnaturalizar la finalidad de las multas, sin embargo, al existir una deuda se 

debe ejecutar acciones de cobranza con las cuales se busque lograr el pago lo cual va 

a repercutir en su presupuesto público y en el cumplimiento de sus funciones. Ahora 

bien, se considera conveniente analizar si la etapa del procedimiento de cobranza 

ordinaria de Sunafil se está ejecutando de forma óptima, de modo tal que se evalué si 

está brindando las condiciones necesarias para que los deudores puedan cancelar sus 

multas de forma consensuada, evitando que dichas deudas sean cobradas de manera 

forzosa.  

Por tal motivo si uno de los lineamientos de la política institucional de la entidad es 

evaluar el cumplimiento de objetivos de todas sus unidades orgánicas, porqué de la 

problemática descrita no se analiza la eficacia del procedimiento de cobranza ordinaria 

en la recaudación de multas administrativas. 

I.2. Pregunta de investigación 

1. Pregunta general 

¿Cuál será la eficacia del procedimiento de cobranza ordinaria en la recaudación 

de multas administrativas de una entidad pública de Perú? 
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2. Preguntas específicas  

• ¿De qué modo se determina los importes de deuda a cobrar en el 

procedimiento de cobranza ordinaria de una entidad pública de Perú? 

• ¿Qué tipo de segmentación de cartera de deudas se realiza en el 

procedimiento de cobranza ordinaria de una entidad pública de Perú? 

• ¿Cuáles son las estrategias de gestión de cobranza que ejecuta una entidad 

pública de Perú en el procedimiento de cobranza ordinaria? 

• ¿Cuáles son los resultados del procedimiento de cobranza ordinaria 

relacionados con la recaudación de multas administrativas de una entidad 

pública de Perú? 

• ¿Cuáles son las deficiencias del procedimiento de cobranza ordinaria en la 

recaudación de multas administrativas de una entidad pública de Perú? 

I.3. Objetivos de la investigación 

1. Objetivo general 

Analizar la eficacia del procedimiento de cobranza ordinaria en la recaudación de 

multas administrativas de una entidad pública de Perú. 

2. Objetivos específicos  

• Explicar el modo en que se determina los importes de deuda a cobrar en el 

procedimiento de cobranza ordinaria de una entidad pública de Perú. 

• Explicar el tipo de segmentación de cartera de deudas que se realiza en el 

procedimiento de cobranza ordinaria de una entidad pública de Perú. 

• Describir las estrategias de gestión de cobranza que ejecuta una entidad 

pública de Perú en el procedimiento de cobranza ordinaria. 

• Mostrar los resultados alcanzados mediante el procedimiento de cobranza 

ordinaria relacionados con la recaudación de multas administrativas de una 

entidad pública de Perú. 

• Señalar las deficiencias del procedimiento de cobranza ordinaria en la 

recaudación de multas administrativas de una entidad pública de Perú. 

I.4. Justificación de la investigación 

1. Justificación Teórica  

La investigación ha tomado como referencia el procedimiento de cobranza 

ordinaria planteado por el servicio de administración tributaria de lima, el cual fue 

aplicado para el cobro de las deudas tributarias y no tributarias. Esta etapa de 

cobranza previa a la cobranza coactiva también ha sido aplicada para ejecutar el 
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cobro de las multas que se imponen en el plano laboral, por lo que se busca 

analizar la ejecución del procedimiento en dicho sector, y esto con la finalidad de 

sugerir ideas de mejora o recomendaciones. 

2. Justificación Metodológica  

Mediante la investigación se busca analizar el procedimiento de cobranza en 

base a la información de la entidad, la cual es de carácter público, asimismo se 

busca comprender y explicar la perspectiva de los especialistas de cobranza 

respecto del procedimiento mediante la aplicación de entrevistas y focus group, 

de tal modo que se pueda analizar la ejecución de dicho procedimiento y su 

eficacia. Del mismo modo se ha obtenido información relacionada con los 

resultados de recaudación para complementar nuestro análisis, permitiendo 

reforzar los resultados de la investigación, teniendo en cuenta que según 

Domínguez (2007) en los métodos de investigación cualitativos los 

investigadores no sólo tratan de describir los hechos sino de comprenderlos 

mediante un análisis exhaustivo y diverso de los datos, y siempre mostrando un 

carácter creativo y dinámico. Por consiguiente, es de por sí una investigación 

cualitativa. 

3. Justificación Práctica 

Esta investigación tiene relación directa con el desempeño del sector empresarial 

y la protección de los trabajadores, ya que el incumplimiento del pago de una 

multa y su posterior cobro de manera represiva, puede ocasionar que muchas 

empresas opten por cerrar sus operaciones, causando el incremento del 

desempleo y la disminución de la calidad de vida de muchas familias.  

Del mismo modo, existe la necesidad de analizar la eficacia del procedimiento de 

cobranza ordinaria, evaluando si está generando beneficio a las empresas 

sancionadas para el pago de sus multas. Por otro lado, la investigación busca 

explicar si la entidad está consiguiendo mejores resultados en términos de 

recaudación, los cuales pueden permitir el fortalecimiento de las actividades, 

teniendo en consideración las limitaciones de recursos públicos y la ampliación 

de su cobertura a nivel nacional. 

En este sentido se buscará analizar si el procedimiento de cobranza ordinaria 

brinda facilidades a los sancionados para el pago de sus deudas, logrando un 

equilibrio entre la operación de las empresas y el cumplimiento de las 

regulaciones laborales. 
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I.5. Alcance de la investigación  

Esta investigación tiene como unidades de análisis a las 26 Intendencias regionales 

de una entidad pública que aplica la gestión de cobranza ordinaria o pre coactiva, y 

nos centraremos específicamente en las sub intendencias administrativas, quienes 

están conformadas por el sub intendente administrativo y especialista de cobranza, 

quienes están a cargo de aplicar dicho procedimiento. Cabe resaltar que en las 

intendencias que no cuentan con especialista de cobranza, quien asume las 

funciones de cobranza es el sub intendente administrativo. 

Finalmente, la investigación se centrará analizando información documentada del 

año 2019 al 2021, de tal manera que nos permita realizar un diagnóstico situacional 

y evaluar la eficacia del procedimiento, evaluando si necesitan cambios o mejoras. 

En síntesis, la presente investigación tiene un alcance a nivel nacional. 

II. MARCO TEÓRICO 

II.1. Antecedentes 

A continuación, se presentan antecedentes constituidos por tesis que presentan 

investigaciones y abordan por lo menos una de las categorías de nuestra investigación: 

1. Antecedentes internacionales 

• Escalante et. al (2021) en su investigación plantean como objetivo principal 

determinar el nivel de eficiencia del recaudo de los impuestos y asimismo 

evaluar los niveles de recaudación. Para su investigación utilizaron un 

enfoque de tipo cualitativo y cuantitativo, de tal manera que les permita tener 

un mayor entendimiento del problema, siendo la muestra de su investigación 

las normativas vigentes que guían la recaudación de impuestos de la entidad 

municipal. Llegaron a concluir que la entidad presenta un nivel de eficiencia 

intermedio, teniendo en cuenta que la entidad puede mejorar su nivel de 

recaudación, por lo que recomienda que se pueda implementar procesos 

diversificados que permitan optimizar la recaudación de recursos públicos. 

• Arce (2020) en su investigación establece como objetivo principal de su 

investigación evaluar el control interno de los procesos de recaudación y su 

incidencia en la gestión operativa del gobierno autónomo descentralizado 

municipal del cantón buena fe en los periodos 2018 y 2019. Para su 

investigación utilizó un tipo de investigación descriptiva, de tal manera que le 

permita explicar el proceso de recaudación de impuestos, y de tipo 

correlacional para determinar la relación entre sus variables de investigación. 

Asimismo, utilizó el método de investigación deductivo mediante la 
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observación de los procesos de recaudación, el método analítico para evaluar 

datos cuantitativos y cualitativos, y el método sintético para llegar a establecer 

conclusiones finales. En su investigación llego a concluir que la entidad 

cuenta con dos modalidades de recaudación, sin embargo, existen 

deficiencias en cuanto al personal idóneo para realizar dichas labores, 

asimismo hay carencia del uso de tecnología que permita agilizar los pagos 

al contribuyente. Dentro de su investigación recomienda que se debe 

implementar medios tecnológicos que faciliten el proceso de los pagos, 

asimismo se debe realizar la contratación de personal idóneo para ejecutar 

la recuperación de carteras vencidas. 

• Mejía (2019) en su investigación establece que su problema de investigación 

consiste en la aplicación de procedimientos desactualizados que no facilitan 

el proceso de cobranza, por tal motivo planteó como objetivo principal 

analizar la efectividad operativa del proceso de cobranza de la Administración 

tributaria en Nicaragua en el periodo 2018. En su investigación utilizó un 

enfoque de tipo mixto, por lo que en el aspecto cualitativo se basó en la 

observación y análisis de fenómenos, asimismo el diseño de investigación 

utilizado fue de carácter descriptivo, ya que detallo las actividades que se 

ejecutan en el proceso de cobranza. En su estudio utilizó técnicas de 

recopilación de información como revisión documental, guía de entrevista y 

la observación. Llegó a concluir que la entidad a través de la implementación 

de un sistema de cobranza ha mejorado los niveles de recaudación, asimismo 

le ha permitido tener un mayor control de las deudas canceladas, así como 

de los resultados alcanzados por el personal de cobranza. 

• Talavera (2019) en su tesis plantea como objetivo analizar la información 

sobre la recaudación del impuesto a la patente durante la administración de 

los años 2014 – 2018. Para su investigación aplicó la investigación de tipo 

descriptivo utilizando las técnicas de investigación como la entrevista, la 

observación y análisis documental. Se llegó a la conclusión que la falta de 

coordinación entre instituciones no ha permitido que se cuente con 

información relevante sobre los contribuyentes u obligados al pago del 

impuesto, asimismo la entidad no cuenta con un procedimiento establecido 

para realizar las acciones de cobranza, lo cual ha conllevado que los niveles 

de recaudación tengan un comportamiento variable. Por tal motivo se 

recomienda que la entidad plantee un procedimiento de cobro que facilite el 

pago del impuesto de manera ágil y oportuna, asimismo es importante que 
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puedan aplicar mecanismos de cobranza de manera persuasiva o coercitiva, 

mediante profesionales en la materia.  

• García (2018) en su tesis plantea como problema de investigación cómo se 

debe mejorar la efectividad del departamento de cobranzas para disminuir el 

nivel de morosidad de la cartera de créditos de las Instituciones financieras 

de Ecuador, para lo cual planteo como objetivo principal de investigación 

establecer propuestas de estrategias de cobranza para disminuir la 

morosidad de la banca púbica del Ecuador. Su investigación se basó en un 

enfoque mixto priorizando el paradigma cualitativo, utilizando el diseño de 

investigación documental y la metodología de investigación de tipo 

descriptiva. En su estudio llegó a concluir que el proceso de cobranza debe 

incluir procedimientos mecanizados y estrategias debidamente planificadas, 

de tal manera que permita alcanzar mejores resultados relacionados con una 

gestión efectiva de la recuperación de las deudas. Por lo tanto, recomienda 

que debe priorizarse las acciones de cobranza y el control de la cartera de 

deudas, lo cual va permitir tener una gestión más eficiente. 

2. Antecedentes nacionales 

• Pantoja (2022) en su tesis tuvo como objetivo principal analizar la 

recaudación por multas coactivas de una entidad pública en los periodos 

2017-2021. La investigación fue de enfoque mixto, tipo básico y el diseño de 

investigación fue no experimental, explicativo y de corte transversal. En su 

estudio llego a concluir que los resultados obtenidos de recaudación han sido 

positivos, sin embargo, existen factores que influyen en el comportamiento de 

pago como la inadecuada notificación de las sanciones, la situación 

económica y social de las empresas, así como la falta de seguimiento y control 

de las multas. En esa línea, recomendó plantear directivas, beneficios y 

plazos para el pago de las deudas, así como implementar sistemas 

informáticos que permitan obtener información apropiada del administrado y 

otros datos que faciliten la comunicación y seguimiento de las deudas, del 

mismo modo recomienda realizar una revisión de las directivas relacionadas 

a los procedimientos y acciones de evaluación para desarrollar el 

fraccionamiento de multas administrativas. 

• Chujutalli y Ormeño (2020) en su investigación tuvo como objetivo principal 

proponer estrategias que permitan incrementar la recaudación del impuesto 

predial de la municipalidad del Rímac. Para ello utilizó una investigación con 
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enfoque cualitativo mediante el diseño de investigación-acción, para lo cual 

aplicó técnicas de recolección de datos como el focus group, análisis de la 

documentación y la aplicación de cuestionarios. Se llegó a la conclusión que 

la entidad al no adoptar o implementar estrategias o políticas de recaudación, 

le ha conllevado a alcanzar bajos niveles de recaudación de impuestos. Por 

tal motivo recomienda que de manera periódica se realice evaluaciones de 

los niveles de ingresos por recaudación, así como evaluar al personal 

relacionado con dicha labor, de tal manera que se puedan adoptar medidas 

correctivas, asimismo recomienda que se debe implementar modalidades de 

pago más fáciles para el contribuyente, lo cual va a influir en la mejora de los 

ingresos recaudados. 

• Valverde (2019) en su investigación tuvo como objetivo principal determinar 

cuáles son los elementos asociados a la gestión de cobranza ordinaria del 

impuesto predial que permiten alcanzar los objetivos. Su investigación utilizó 

un enfoque cualitativo con diseño de investigación de tipo descriptivo. Sus 

principales resultados indican que la entidad ejecuta diversas estrategias de 

cobranza ordinaria con la finalidad de incrementar su recaudación, siendo así 

que su estudio llegó a concluir que el cumplimiento de los objetivos se 

fundamenta en las estrategias de cobranza, para lo cual es primordial que el 

proceso de cobranza cuente con el soporte de herramientas informáticas que 

permitan verificar avances de recaudación y que brinde información relevante 

para desarrollar el cobro de las deudas, permitiendo realizar el monitoreo de 

las deudas vencidas. En su investigación llega a recomendar que es 

importante la creación de aplicaciones móviles donde el administrado pueda 

visualizar información en línea como las fechas de vencimiento del pago de 

sus deudas. 

• Yacolca (2019) en su tesis establece como objetivo principal determinar si la 

auditoria administrativa influye en la mejora de los sistemas y procedimientos 

de la gestión de cobranza de las empresas de seguros en lima metropolitana. 

Su investigación fue de tipo aplicada a nivel descriptivo, explicativo y 

correlacional, para lo cual su principal técnica de investigación fue la encuesta 

y su instrumento de recolección de datos fue el cuestionario. Sus principales 

resultados indican que las empresas no aplican un procedimiento planificado 

que guie las acciones de cobranza, asimismo existe ausencia de estrategias, 

lo cual implica que la administración de cobranzas no sea eficiente, siendo 

evidenciado con el incremento de quejas y reclamos. Se llegó a la conclusión 
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que las aplicaciones de técnicas en auditoria contribuyen con la mejora de 

los procedimientos internos de la gestión de cobranza, lo cual a su vez influye 

en el nivel de eficiencia de sus colaboradores. 

• Neciosup (2019) en su tesis planteo como objetivo principal la elaboración 

de una propuesta de lineamiento o directiva para el control las multas 

ambientales que impone la OEFA en Perú. Para su investigación utilizó un 

enfoque cualitativo a nivel descriptivo no experimental, siendo los sujetos de 

investigación las áreas que participan en el proceso de emisión de multas 

hasta su proceso de cobranza, por lo que realizo un análisis de la directiva 

que regula el control de las multas, permitiéndole de esa manera realizar un 

diagnóstico de la situación. Sus resultados establecen que debe existir un 

área de control de multas que tenga como función realizar el seguimiento de 

las multas hasta que se realice el pago. Se llegó a concluir que la entidad 

debe evaluar sus lineamientos o manuales, de tal manera que guíen de 

manera más efectiva las acciones que realizan todas las áreas relacionadas 

con el proceso de control de las multas.  

II.2. Bases teóricas 

La presente investigación tiene afinidad con la teoría de cobranza ordinaria propuesta 

por el servicio de administración tributaria de lima en el año 2010, si bien esta teoría 

estaba enfocada en la cobranza de los tributos municipales, no obstante, nos brinda 

conocimientos sobre la implementación de la etapa de cobranza ordinaria y se ajusta 

con el contexto de las entidades públicas. En base a las teorías existentes, se 

procederá a desarrollar los conceptos que tienen relación con las categorías de estudio 

de la presente investigación. 

II.2.1 Cobranza  

II.2.1.1. Definición de Cobranza 

El término cobranza está muy relacionado con el aspecto financiero de las 

organizaciones específicamente vinculado con la recuperación de las deudas, cuentas 

por cobrar o un crédito, sin embargo, las acciones de cobranza dependen del tipo de 

organización, el tipo de deuda y el tipo de deudor, debido a que no es lo mismo ejecutar 

el cobro a una persona que ha realizado un préstamo a un banco que realizar cobranza 

de los impuestos, o de otra manera realizar el cobro de las multas. En la misma línea 

de lo mencionado Brachfield (2009) indica que los responsables de las labores de 

cobranza deben ejecutar sus acciones de manera personalizada teniendo en cuenta 
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las características del deudor como por ejemplo su personalidad jurídica, asimismo se 

debe tener en cuenta si las acciones de cobro se realizan a un trabajador o el 

responsable directo del pago de la deuda. En ese sentido las acciones de cobranza 

difieren, teniendo en consideración los factores de decisión para realizar los pagos, así 

como el análisis previo del tipo de deudor y el tipo de deuda. 

A continuación, mencionamos algunas teorías relacionadas a la cobranza, según 

Morales y Morales (2014) indica que la cobranza se refiere a la gestión y la ejecución 

del cobro a favor de la organización, lo cual se relaciona con la administración y control 

de la cartera de deudores, de tal manera que se garantice una óptima captación de 

recursos, ya que de otra manera puede verse afectado la productividad del negocio. Si 

bien esta teoría está enfocada en la cobranza que se realizan a los créditos financieros, 

nos menciona algunos tipos de cobranza: 

• Cobranza normal: Está relacionado con brindar información del estado de 

cuenta por medios convencionales.  

• Cobranza preventiva: Se realiza para poder avisar el vencimiento de los pagos 

vía telefónica, correo o visitas. 

• Cobranza administrativa: Se prioriza la cobranza telefónica y la segmentación 

de los clientes para recuperar las deudas. 

• Cobranza domiciliaria: Se ejecuta en deudas con un nivel de morosidad alto y 

se realiza visitas para coordinar el pago. 

• Cobranza extrajudicial: Se realiza donde la gestión de cobranza ha sido 

infructuosa, y se busca ubicar al deudor para conciliar el pago de la deuda. 

• Cobranza prejudicial: Se ejecuta a través de empresas de cobranza, buscando 

persuadir al deudor y de esa manera evitar un juicio. 

• Cobranza judicial: Este tipo de cobranza se realiza cuando hay un dictamen del 

juez determinando el pago, y de no ser así se puede determinar otras acciones 

como el embargo de los bienes del deudor. 

Por otro lado, para el Grupo InSight (2008) describe la gestión de cobranza como 

aquellas acciones de cobro enfocadas en otorgar beneficio a los clientes para que 

puedan realizar el pago y de esa forma permita la recuperación de las deudas, por 

tal motivo, es un proceso interactivo que requiere de análisis de la situación del 

cliente, tener contacto con ellos y ofrecer alternativas o beneficios para concretar 

los pagos. 
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Figura N° 1 

Flujograma del Proceso de Cobranza  

Nota: Reproducida del Proceso de Cobranza, Grupo InSight, 2008. 

 

Según este enfoque la gestión de cobranza es un proceso interactivo que incluye 

acciones como análisis del caso o deudor, mantener contacto con el cliente, realizar un 

diagnóstico de su deuda, generación de alternativas de pago para obtener 

compromisos de pago, intensificación de las acciones de cobranza y determinar si se 

concreta el pago.  

El SAT de Lima (2010), define la cobranza como una serie de acciones que se ejecutan 

para lograr el pago de las deudas, dependiendo del periodo en la que se encuentra la 

cobranza, tal es así que es muy importante la proactividad para concretar el pago y la 

creatividad para lograr el compromiso de pago por parte del deudor, siendo sus 

objetivos principales incrementar la recaudación, lograr el pago de las deudas y la 

generación de sensación de riesgo ante el incumplimiento del pago.    

De las definiciones se puede inducir que la finalidad de las acciones de cobranza es 

recuperar el mayor número de deudas, por lo que se podría definir como la secuencia 

de acciones que incluye interacción con el deudor, análisis financiero del deudor, tener 
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capacidad de coordinación y negociación, así como ofrecer beneficios de pago, de tal 

manera que se pueda concretar el pago de sus deudas.   

II.2.1.2. Etapas de Cobranza 

Según la teoría del SAT Lima existen dos etapas de cobranza: la cobranza ordinaria y 

la cobranza coactiva, aunque la etapa que es materia de estudio es la cobranza 

ordinaria. 

II.2.1.2.1. Cobranza Ordinaria 

La etapa de cobranza coactiva es un mecanismo de cobranza regulado por una ley 

específica, a diferencia de la cobranza ordinaria que es una etapa de cobro que no está 

avalada por ninguna norma o ley, sin embargo, es una etapa de las acciones de 

cobranza que han venido implementando algunas entidades públicas. En Colombia a 

la etapa previa del procedimiento administrativo de cobro coactivo se le denomina 

cobranza persuasiva, término que según sentencia del Consejo de Estado (2010). 

Expediente 11001 0324 000 2004 00 273-01, indica que no es una ejecución por lo que 

no se está ejerciendo el poder coactivo por parte de las entidades, no obstante, es una 

etapa previa en donde se busca materializar el pago de las deudas a favor del estado, 

indicando al deudor su obligación, de tal manera que proceda a realizar el pago de 

forma voluntaria. 

En ese sentido la cobranza persuasiva es la etapa que antecede al inicio del cobro de 

forma coactiva, por lo que su fin principal es persuadir al deudor al pago de la deuda 

reconocida en un documento legal emitido por alguna entidad pública. En el Perú a la 

etapa previa de la cobranza coactiva se le denomina cobranza ordinaria y algunas 

entidades lo han implementado mediante directivas institucionales, de tal manera que 

puedan guiar las actuaciones de cobranza de sus deudas.  

En la misma línea de lo mencionado, el Jurado Nacional de Elecciones (2012) define 

cobranza ordinaria como la etapa de cobranza donde el resultado de dicha gestión es 

que el obligado cumpla con la cancelación de la multa, iniciándose con la emisión de la 

resolución que impone la multa y continúa con las acciones que coadyuven al pago de 

la sanción, siendo que esta etapa es anterior a la ejecución coactiva, en caso de no 

cancelarse la multa. 

De acuerdo al SAT de Lima sostiene que la cobranza ordinaria es la etapa de cobranza 

donde se busca gestionar el pago de manera voluntaria por parte del deudor, por lo que 

dicho periodo incluye la determinación de la deuda, segmentación de las deudas por 

cobrar, acciones de gestión de cobro y seguimiento de pagos, hasta antes que se dé 

el inicio del Procedimiento de Cobranza Coactiva.  
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Así se puede decir que la cobranza ordinaria se debe realizar de manera inductiva y 

coordinada con el deudor, advirtiéndole lo que genera el inicio de la acción coactiva por 

el incumplimiento del pago, y esto con la finalidad de llegar a un acuerdo del pago.  

La teoría menciona que la Cobranza ordinaria, a su vez se subdivide en dos etapas que 

incluyen acciones y estrategias diferentes. 

Figura N° 2 

Etapas del procedimiento de Cobranza ordinaria  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Nota: Adaptado del SAT Lima, 2010. 

 

A) Etapa Preventiva: Es la etapa de cobranza que inicia con la determinación de la 

deuda hasta la fecha de vencimiento del plazo para cumplir el pago, y está más 

dirigida a aquellos deudores que cancelan su deuda de manera puntual. Esta etapa 

incluye varias acciones como: 

• Determinación de la deuda: Se establece el monto exacto de la deuda a 

cobrar, verificación y registro de información, analizar información con apoyo 

de una base de datos la cual permita una adecuada determinación de las 

deudas. 

• Segmentación de cartera: Se realiza mediante la agrupación de deudas 

según categorías (importancia económica, actividad comercial, tipo de 

empresa, sector empresarial o grado de cumplimiento de sus obligaciones), 

de tal manera que según cada segmento se pueda establecer estrategias 

de cobro de manera diferenciada y de esa manera lograr una recaudación 

eficaz y eficiente. 

• Gestión de cobranza: Las acciones de cobranza tienen el objetivo de lograr 

el pago puntual de las deudas, y esto se realiza informándole al deudor el 

Cobranza Ordinaria 

Etapa Preventiva 

Etapa Pre Coactiva 

Informar y 

Recordar 

Persuadir y 

Generar 

Percepción de 

Riesgo 
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importe de sus deudas, los lugares y medios de pago. En esta etapa se 

pueden hacer uso de medios masivos para informar las deudas o de manera 

personalizada (cartas, correos telefónicos y llamadas telefónicas). 

B) Etapa Pre Coactiva: Es la etapa de cobranza que inicia después del vencimiento 

del plazo que se le otorga para realizar el pago hasta antes que se dé el inicio del 

procedimiento de ejecución coactiva. Se puede decir que en esta etapa las deudas 

se encuentran vencidas, por lo que las acciones varían en relación con la etapa 

preventiva, por tal motivo incluye las siguientes acciones: 

• Gestión de Cobranza: La finalidad de cobranza es persuadir al pago de 

manera inmediata, generando percepción de riesgo e indicando las 

consecuencias de no pagar las deudas. Los mecanismos para comunicarse 

con el deudor pueden ser correos electrónicos, llamadas telefónicas y visitas 

de cobro realizadas por los encargados de las labores de cobranza. 

• Emisión y notificación de documentos que sirven para la etapa de cobranza 

coactiva. En el ámbito tributario es importante la notificación de valores, los 

cuales son importantes para el inicio de la siguiente etapa de cobranza. 

• Seguimiento de acciones de cobranza: En esta parte se evalúan los 

resultados alcanzados y el desempeño del equipo de cobranza de manera 

periódica, realizando análisis de la eficacia de todas las acciones de 

cobranza, asimismo se evalúa a través de la generación de reportes, ajustes 

en las estrategias de cobro y proyección de metas de ingresos por 

recaudación. 

II.2.1.2.2. Cobranza Coactiva 

Anteriormente se ha explicado el significado del término cobranza, no obstante agregar 

el término coactiva que significa represivo o forzoso, estaríamos hablando de un tipo 

de cobranza de manera compulsiva sin mayor coordinación con el deudor. De acuerdo 

a Huamán (2019) define este tipo de cobranza como el medio jurídico con el cual se 

materializa la figura de la ejecución forzosa incidiendo sobre los bienes o patrimonio 

del deudor. 

En ese sentido se puede decir que la cobranza coactiva está regulada por una ley 

específica, y al ejecutarse puede recaer de manera negativa en el patrimonio de los 

bienes monetarios o materiales del deudor como por ejemplo el embargo a través de 

secuestro de bienes, retenciones bancarias, y otras acciones con las que se realiza el 

cobro represivo o forzoso de las sanciones, buscando de esa manera efectuar la 

cobranza de las multas económicas. 
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En el Perú dicho procedimiento está regulado por la Ley Nº 26979 Ley de Procedimiento 

de ejecución coactiva, la cual dispone el marco normativo de la ejecución coactiva en 

todas las entidades públicas, así como también constituye la base legal que garantiza 

el derecho de los obligados en dicho procedimiento.  

II.2.1.3. Procedimientos Administrativos 

La ejecución de cobranza ya sea en la etapa ordinaria o coactiva son procedimientos 

que se establecen en la administración pública, no obstante, es importante definir que 

es un procedimiento administrativo. En el Perú, en mérito a la ley que regula el actuar 

de todas las entidades públicas, menciona que “se entiende por procedimiento 

administrativo al conjunto de actos y diligencias tramitados en las entidades, 

conducentes a la emisión de un acto administrativo que produzca efectos jurídicos 

individuales o individualizables sobre intereses, obligaciones o derechos de los 

administrados” (D.S. N° 004-2019-JUS, 2019, Artículo 29). 

Según la definición todo procedimiento administrativo culmina en la emisión del acto 

administrativo como por ejemplo una resolución, tal cual sucede en un procedimiento 

sancionador o en el mismo procedimiento de ejecución coactiva. Según Márquez 

(2020) afirma que un procedimiento considera tres situaciones diferentes, siendo 

primeramente que puede aludir a una acción y efecto de proceder; otra puede referirse 

al método que se sigue para realizar algo, y por ultimo a las normas que se siguen para 

la actuación ante diversos organismos.  

Es importante indicar que el procedimiento de cobranza ordinaria está más relacionado 

con una norma interna que guía el actuar o la manera de proceder de los especialistas 

de cobranza para realizar el cobro de las deudas antes de la ejecución coactiva, sin 

embargo, en dicha etapa no se emite ningún acto administrativo salvo en los 

fraccionamientos de deuda, que son aprobados mediante resolución. De acuerdo a 

Maldonado (2012) menciona que procedimiento es una forma de llevar a cabo una 

actividad, siendo así que en diversos casos se expresan en documentos que contienen 

el objeto y el campo de aplicación de una actividad; asimismo mencionan que debe 

hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo; que 

materiales, equipos y documentos deben utilizarse. 

La Presidencia de Consejo de Ministros (2018) define al procedimiento como la 

descripción a través de un documento donde se indica cómo deben ejecutarse la serie 

de actividades que conforman un proceso, tomando en cuenta la secuencialidad para 

operar de forma coherente. Si bien los procedimientos que forman parte de un proceso, 

tal como se conceptualizan cuando se habla de un proceso no necesariamente tiene 
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relación con los procedimientos administrativos que señala la Ley de Procedimiento 

administrativo general. 

La directiva aprobada por SUNAFIL en el año 2021, hace referencia al proceso general 

de cobranzas, dentro de la cual se describen los procedimientos de cobranza ordinaria, 

fraccionamiento de multas y procedimiento de ejecución coactiva. Por tal motivo, se el 

procedimiento de cobranza ordinaria es un procedimiento que forma parte del proceso 

de cobranzas, y está relacionado con la definición que nos brinda la presidencia de 

consejo de ministros. 

II.2.1.4. Directivas 

Con el objetivo de regular los procedimientos operativos de las entidades públicas, se 

considera importante la emisión de normativas de carácter interno, de tal manera que 

sirvan de lineamientos para el control y orientación al personal responsable. Los 

lineamientos que se dan en el aparato estatal se aprueban mediante directivas, lo cual 

se definirían como “documentos que establecen aspectos técnicos y operativos en 

materias específicas en aplicación de disposiciones legales vigentes o necesidades de 

la entidad, establecen procedimientos a seguir” (Gobierno del Perú, s.f.).  

En la misma línea de lo mencionado se afirma que “Las Directivas tienen por finalidad 

precisar políticas y determinar procedimientos o acciones que deben realizarse en 

cumplimiento de disposiciones legales vigentes” (Ministerio de Economía y Finanzas 

[MEF], s.f.). Por tal motivo, las directivas internas son documentos normativos que 

orientan el actuar de los servidores públicos en un determinado procedimiento, y 

pueden ser materia de actualizaciones y modificaciones, de tal manera que puedan 

guiar de manera óptima a los ejecutores del procedimiento. 

II.2.2. Recaudación de Multas Administrativas 

Para definir lo que significa la categoría recaudación de Multas administrativas, es 

importante tener en contexto que las multas al ser canceladas en cualquier etapa de 

cobranza, comienzan a formar parte de los ingresos públicos del estado. Si bien el 

término recaudación puede estar muy relacionado a los ingresos obtenidos en relación 

a los impuestos de un país, el término también significa “cantidad recaudada” (RAE, 

2021). 

En esa línea la recaudación es el importe total de ingresos obtenidos, y en el caso 

específico de la presente investigación hace referencia al total de ingresos obtenidos 

por SUNAFIL en relación al pago de las multas impuestas, lo cual representa recursos 

públicos para la entidad y por consiguiente deben ser utilizados para el cumplimiento 

de sus funciones. 
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II.2.2.1. Finanzas Públicas 

Se puede decir que finanzas publicas tiene relación con la forma de cómo se gestionan 

los ingresos y gastos por parte del estado. Para Romero y Romero (2019) afirman que 

pueden definirse como la disciplina que está vinculada con la captación de ingresos, el 

gasto público, la deuda pública de un Estado. Las finanzas públicas tienen como 

objetivo reconocer de qué manera un estado genera sus ingresos y efectúa sus gastos, 

por lo tanto, se relaciona con la generación de ingresos y devolverlos a la economía a 

través de los gastos públicos (Cienfuegos, 2016). 

De igual modo para Ramírez (2012) afirma que la actividad financiera del Estado inicia 

cuando obtiene ingresos de las riquezas generadas en la economía, para luego 

convertirlos en gastos públicos que se puedan ver reflejados en atención de servicios 

públicos, los cuales atiendan las necesidades de los ciudadanos. 

En ese sentido las finanzas públicas estudian el funcionamiento financiero de un 

estado, a través de la generación de ingresos o recursos y el financiamiento de los 

gastos públicos.  

II.2.2.1.1. Recursos Públicos 

En finanzas públicas es muy común utilizar los términos ingresos y recursos públicos 

para describir las entradas de dinero o los ingresos por recaudación de un estado. Para 

definir que son recursos públicos podemos mencionar a Lenardon (2017) quien afirma 

que son todos los ingresos que devienen del sector privado y que al ser transferidos al 

sector público se acreditan financieramente como fondos públicos.  

Por otro lado, Guerra (2013) menciona que los recursos públicos del estado están 

conformados por diversos tipos de ingresos, en donde se pueden mencionar recursos 

patrimoniales, ingresos tributarios, ingresos no tributarios, fuentes provenientes de 

crédito, así como de donaciones. En relación a lo mencionado los recursos públicos 

engloban a todos los tipos de ingresos que obtiene y recibe el estado en sus cuentas. 

II.2.2.1.2. Ingresos Públicos 

Según Córdoba (2014) el ingreso público debe cumplir con algunas condiciones como 

por ejemplo ser una suma de dinero, debe ser recibida por una entidad estatal, y su 

finalidad es financiar los gastos públicos teniendo en consideración que la entidad debe 

destinarlo para el cumplimiento de sus fines.  

Según Romero y Romero (2019) menciona que ingresos públicos se refiere al dinero 

que recibe el estado y demás entidades públicas, siendo el objetivo principal la 

financiación de los gastos públicos.  
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En ese sentido los ingresos públicos tienen el fin primordial de sustentar los gastos que 

realiza el estado. Para la presente investigación es fundamental indicar que los 

recursos provenientes de la recaudación de multas forman parte de los ingresos 

públicos, y por ende son utilizados para financiar sus acciones fiscalizadoras.   

Según la teoría de Romero y Romero los ingresos públicos se clasifican de la siguiente 

manera: 

Figura N° 3 

Tipos de Ingresos Públicos según Romero y Romero 

      Nota: Reproducida de Finanzas públicas, Romero y Romero, 2019. 

Según lo mencionado, el objetivo de los ingresos es poder cumplir con la totalidad de 

los gastos públicos que debe realizar el estado, por tal motivo el presupuesto público 

debe ser gestionado de forma eficaz, de tal manera que pueda generar beneficio para 

la población. En base a la clasificación del autor, las multas forman parte de los ingresos 

no tributarios, los cuales provienen de fuentes no impositivas o impuestos. 

Al contrario, también existen teorías que brindan una perspectiva diferente sobre el 

tema de estudio, por lo que Sarduy (2006) clasifica a los ingresos públicos en ingresos 

ordinarios, los cuales tienen carácter periódico y financian los gastos corrientes del 

aparato estatal, y los ingresos extraordinarios que se recaudan de una forma eventual 

y financian inversiones públicas. 
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Figura N° 4 

Tipos de Ingresos Públicos según Sarduy 

 Nota: Reproducida de Hacienda Pública, Sarduy, 2006. 

Siguiendo la línea de la teoría de los ingresos públicos que nos brinda Romero y 

Romero, los ingresos por el pago de las multas o el monto recaudado forman parte de 

los ingresos del estado, y por tal motivo su uso debería ser para financiar los gastos de 

las entidades públicas.  

En el Perú, los ingresos recaudados por multas están debidamente reconocidos como 

ingresos públicos los cuales están orientados a la atención de los gastos públicos y 

deben ser usados de manera eficiente teniendo en cuenta las prioridades del desarrollo 

del país. Según la ley nacional de presupuesto público menciona que los “Ingresos 

Corrientes agrupan los recursos provenientes de tributos, venta de bienes, prestación 

de servicios, rentas de la propiedad, multas, sanciones y otros Ingresos Corrientes” 

(Congreso de la República, Ley N° 28411, Artículo 11). 

II.2.3. Procedimiento Administrativo Sancionador 

Las sanciones son el efecto del incumplimiento de una norma, no obstante, para que 

una sanción sea impuesta primero se debe iniciar un procedimiento administrativo 

sancionador. Para Gosálbez (2013) el procedimiento sancionador es aquel que se ha 

de tramitar en las entidades públicas cuando se pretenda imponer una sanción 

administrativa. Esto quiere decir que la facultad sancionadora es el derecho que 

ejecutan las entidades públicas destinadas a determinar responsabilidades 

administrativas, el cometido de alguna infracción y por consiguiente la aplicación de 

una sanción. 



 
Procedimiento de Cobranza Ordinaria en la Recaudación de Multas 
Administrativas de una Entidad Pública de Perú, periodo 2019-2021 

 

23 R i v e r a  B u r g o s  J u a n  

 
 

II.2.3.1. Multas Administrativas 

Según Falla (1959) indica que una multa es una sanción de tipo monetario la cual afecta 

inmediatamente al patrimonio del transgresor de una norma. Las multas constituyen 

beneficios económicos recibidos o por recibir, por una entidad pública, por decisión de 

un tribunal u otro organismo responsable de hacer cumplir la ley, como consecuencia 

de infringir las leyes o regulaciones, asimismo las multas requieren que un individuo 

transfiera un importe fijo de efectivo a una entidad pública y no imponen ninguna 

obligación a éste que pueda ser reconocida como un pasivo (Ministerio de Economía y 

Finanzas [MEF], s.f.).  

Según Córdoba (2009) las multas “son los ingresos recibidos por el Estado por la 

trasgresión de sus normas y obligaciones impuestas a sus gobernados” (p. 101). Se 

debe tener en cuenta que la imposición de multas no debe ser desvirtuada con el 

objetivo de generar ingresos, ya que el procedimiento para imponer una sanción debe 

estar basado en el principio de legalidad. Dichas sanciones económicas pueden darse 

por múltiples situaciones como la omisión de información, daños al patrimonio cultural, 

multas electorales, infracciones laborales, reglamento de tránsito, entre otras. Por otro 

lado, Lenardon (2017) indica que la imposición de multas por parte de las entidades del 

estado, no tienen como finalidad la generación de ingresos, debido a que su objetivo 

es castigar los incumplimientos de las leyes, no obstante, se consideran ingresos por 

multas a aquellos que devienen de la ejecución de cobranza de sanciones provenientes 

del ejercicio del poder del estado 

Según la definición el ente rector del Perú en las finanzas del estado, las multas tienen 

carácter económico, no obstante, para que se materialice debe existir el pago de dicha 

sanción, y al ser canceladas y depositadas en las cuentas de las entidades públicas, 

comienzan a formar parte de los ingresos de la entidad que impuso la sanción. 

II.2.4. Superintendencia Nacional de Fiscalización Laboral (SUNAFIL) 

Como se ha mencionado anteriormente nuestro ámbito de análisis es la SUNAFIL de 

Perú, la cual fue creada con la Ley N° 29981 (2013) como un organismo del Ministerio 

de Trabajo y Promoción del Empleo encargado de promover, inspeccionar y fiscalizar 

el cumplimiento de las normas sociolaborales así como las de seguridad y salud en el 

trabajo, asimismo tiene como funciones brindar orientación a las empresas y a sus 

trabajadores, así como también puede proponer normas sobre aquellas materias. La 

entidad es competente de realizar funciones que competen al Ministerio de Trabajo, sin 

embargo, su creación tiene relación con la perspectiva de mejorar el fortalecimiento de 
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la supervisión del cumplimiento de las leyes laborales, atender las denuncias de 

manera más eficiente, así como brindar asesoría y orientación que requieren los 

empleadores y colaboradores. 

II.2.4.1. Funciones de SUNAFIL 

La misma ley de creación de la entidad enmarca sus funciones dentro de las cuales se 

pueden mencionar:  

• Supervisar el cumplimiento de las normas laborales. 

• Aprobación de políticas en materia de inspección del trabajo. 

• Brindar asesoramiento a empleadores y empleados sobres sus derechos y 

obligaciones laborales. 

• Imponer sanciones establecidas por incumplimiento de normas. 

• Ejercer la cobranza coactiva de las sanciones impuestas. 

II.2.4.2. Recursos económicos de SUNAFIL 

Los recursos económicos en materia presupuestaria de la Sunafil son los asignados en 

la ley de presupuesto del sector público y los ingresos por recaudación a consecuencia 

del cobro de las multas impuestas.  

Los ingresos relacionados con el cumplimiento de sus funciones se refieren a la 

recaudación de las multas administrativas, y se encuentran bajo la normativa 

presupuestal vigente y se utilizan prioritariamente para el fortalecimiento del ejercicio 

óptimo de las funciones de la Sunafil y del sistema a su cargo.  

II.2.4.3. Organigrama de SUNAFIL 

La entidad cuenta con diversas unidades orgánicas, y cada una con funciones 

definidas, y en lo que respecta a la presente investigación el área competente de 

ejecutar el procedimiento de cobranza ordinaria son las 26 Sub Intendencias 

Administrativas a nivel Nacional, las cuales están conformadas por el Sub Intendente 

Administrativo y un especialista de cobranza (en algunas regiones del país).  
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Figura N° 5 

Organigrama de Sunafil 

Nota: Reproducida del Decreto Supremo N° 009-2013-TR, 2013. 

Los especialistas de cobranza tienen la responsabilidad de ejecutar la cobranza 

ordinaria de las multas, seguimiento de los pagos y concretar los fraccionamientos de 

multas, siendo supervisados por el Sub Intendente administrativo de cada Intendencia. 

Es importante indicar que en la actualidad no todas las Intendencias tienen asignado a 

un especialista de cobranza, por ende, en dichas regiones el procedimiento de 

cobranza lo ejecuta el Sub intendente administrativo. 
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II.2.4.4. Procedimiento Sancionador de SUNAFIL 

La imposición de multas en materia laboral está regulada por la Ley Nº 28806 (2006) la 

cual hace referencia al procedimiento administrativo sancionador en la inspección del 

trabajo, la cual tiene dos fases: la fase instructora y la fase sancionadora. 

Figura N° 6 

Fase Instructora del Procedimiento Administrativo Sancionador Laboral en 

SUNAFIL 

En la fase instructora se verifica el acta de infracción emitida por el personal inspectivo, 

el cual después de haber realizado sus actuaciones inspectivas determina las posibles 

infracciones cometidas y las posibles sanciones, por lo que se le notifica el acta de 

infracción e imputación de cargos al sujeto inspeccionado, de tal manera que pueda 

subsanar las infracciones cometidas o de otra manera se le otorga un plazo para 

realizar sus descargos respectivos. Esta etapa culmina con el Informe Final de 

Instrucción emitida por el inspector de trabajo, en el cual puede determinar la 

inexistencia de la infracción o de corresponder determina que actos constituyen 

infracción. 

El sujeto pasible de sanción tiene la posibilidad de subsanar la infracción, de tal manera 

que el informe final de instrucción pueda culminar en un archivo de todos los actuados, 

la reducción de la multa o la imposición de la sanción como propuesta inicial. 
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La siguiente fase es la sancionadora, en donde se verifica el informe final de instrucción 

y la sanción propuesta. La ley indica que la sanción puede ser una multa o cierre 

temporal cuando la actividad económica no supera los treinta días calendarios, sin 

embargo, por las actividades que realizan los sujetos inspeccionados la mayoría de 

sanciones impuestas son multas administrativas. 

Figura N° 7 

Fase Sancionadora del Procedimiento Administrativo Sancionador Laboral 

 

Es importante mencionar que los criterios en materia laboral para imponer sanciones 

dependen las características del sujeto sancionado (Microempresa, Pequeña Empresa 

y NO Mype), la gravedad de la transgresión a la norma, así como el número de 

colaboradores que se han visto afectados, por tal motivo el importe de la sanción es 

variable y se calcula en base de la unidad impositiva tributaria (UIT) vigente.  

Para validar la categoría de una empresa los órganos resolutores constatan el tipo de 

empresa, la cual es otorgada por el Ministerio de la Producción. Después de validar lo 

anterior, se verifica la tabla de sanciones indicada en el Decreto Supremo N° 019-2006-

TR, para aplicar los otros criterios y con ello determinar el importe final de la sanción. 

Cabe precisar que el importe de la multa impuesta puede devenir de la suma de 

distintas infracciones (leve, grave y muy grave). 
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El procedimiento sancionador laboral cuenta con varias etapas: 

Primera Instancia: En esta etapa el funcionario a cargo del procedimiento sancionador 

emite una resolución administrativa en la cual se determina el importe de la sanción, 

sin embargo, dicha resolución puede ser materia de impugnaciones dentro del plazo 

de 15 días hábiles, con los cuales se busca rebajar o anular la multa, siendo que de no 

presentar impugnación el sujeto multado puede quedar consentida la sanción y por 

consiguiente dicha multa debe ser derivada para su cobranza ordinaria. En el caso de 

haber presentado recurso administrativo de reconsideración, el mismo órgano resolutor 

emite una nueva resolución administrativa, en la cual se puede rebajar, anular o 

permanecer el importe de la multa, culminando de esa manera dicha etapa. En el caso 

de haber presentado recurso de apelación, dicho procedimiento pasa a la siguiente 

instancia. 

Segunda Instancia: En esta etapa el funcionario a cargo del procedimiento sancionador 

en dicha etapa resuelve el recurso administrativo de apelación, por lo que emite una 

nueva resolución administrativa en la cual se define nuevamente el importe de la 

sanción o se confirma el importe, sin embargo, dicha resolución puede ser materia de 

impugnación dentro del plazo de 15 días hábiles cuando la multa no deviene de 

infracciones consideradas muy graves, por lo que al presentarse el recurso de revisión 

dicha sanción pasa a la siguiente etapa del procedimiento. En los casos en las que las 

sanciones no pueden ser materia de recurso administrativo de revisión, culmina el 

procedimiento sancionador, por lo que dicha multa pasa a ser materia del procedimiento 

de cobranza ordinaria. 

Tercera Instancia: Es la última etapa del procedimiento sancionador y está a cargo del 

Tribunal de Fiscalización laboral, donde se determina el importe final de la Multa. En 

ese sentido, en esta etapa se resuelve el recurso administrativo de revisión, 

definiéndose la rebaja de la multa, su confirmación o anulación, por lo que una vez 

confirmada la multa o su posible rebaja, queda culminado el expediente sancionador y 

la multa queda expedita para su cobranza ordinaria. 

 II.2.4.5. Procedimiento de Cobranza Ordinaria de SUNAFIL 

La ejecución de Cobranza ordinaria de las Multas de Sunafil fue implementado desde 

finales del año 2017 con la aprobación de la Directiva N° 005-2017-SUNAFIL/OGA, y 

es el periodo previo para la ejecución coactiva, donde los sujetos sancionados pueden 
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pagar la totalidad de sus multas de manera voluntaria o de otra manera acogerse al 

beneficio de fraccionamiento de multa (pago en cuotas).  

El plazo del procedimiento de cobranza ordinaria tiene un plazo definido de 30 días 

hábiles desde la fecha de recepción de los expedientes de multa por parte de la Sub 

Intendencia Administrativa para su gestión de cobro, y vencido dicho plazo sin que el 

sancionado realice el pago o se acogiera al fraccionamiento de deuda, dichas 

sanciones pecuniarias deben ser derivadas a otro órgano competente para el inicio del 

procedimiento de cobranza coactiva.  

Figura N° 8 

Procedimiento de Cobranza Ordinaria de SUNAFIL 

 

Dentro de dicho plazo, las acciones de cobranza incluyen la notificación del 

requerimiento de pago, gestión de cobranza vía telefónica, gestión de cobranza 

mediante correos electrónicos y las visitas personalizadas de cobranza; con todas 

estas acciones la entidad busca coordinar el pago de las multas hasta antes de su envío 

de los expedientes para su cobranza coactiva. 
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II.2.4.6. Procedimiento de Fraccionamiento de Multas de SUNAFIL 

Dentro del periodo de cobranza ordinaria un deudor puede acogerse a la facilidad de 

fraccionamiento de multas según la Directiva N° 006-2017-SUNAFIL/OGA, sin 

embargo, para acogerse a esta medida se debe cumplir con requisitos como por 

ejemplo el pago de la cuota inicial (Monto no menor al 20% de la deuda actualizada 

con intereses, vigencia poder actualizada, formatos de la entidad, entre otros), y una 

vez aprobado dicha facilidad de pago, se le autoriza al deudor el pago mediante cuotas 

mensuales hasta concluir con el pago de la multa más los intereses respectivos. 

Asimismo, si durante el fraccionamiento existe incumplimiento de pagos de dos cuotas 

sucesivas de fraccionamiento o de la última cuota dentro de los 30 días calendarios se 

declara la pérdida de dicho beneficio, no obstante, lo cual conlleva que el saldo de 

deuda sea derivado inmediatamente a cobranza coactiva. El resultado de dicho 

procedimiento son el reporte de recaudación de multas canceladas mediante el pago 

en cuotas. 

Dentro de los requisitos establecidos para acogerse al fraccionamiento de deuda, se le 

requiere al deudor el pago de una cuota inicial, la cual representa al veinte por ciento 

(20%) de la deuda actualizada, asimismo existe un monto mínimo de deuda (30% de 

la Unidad Impositiva Tributaria) para ser materia de fraccionamiento. Asimismo, el 

documento normativo menciona las causales de pérdida de fraccionamiento como el 

incumplimiento de pago de la última cuota posterior a los 30 días calendarios o el 

incumpliendo de pago de dos cuotas sucesivas o alternadas de su cronograma de 

fraccionamiento. 

La Directiva N° 002-2021-SUNAFIL/OGA Directiva General que regula el proceso de 

Cobranzas de multas, ha sido aprobada el 07 de diciembre del año 2021 dejando sin 

efecto las directivas anteriormente mencionadas. Esta nueva disposición normativa 

incluye tres procedimientos como el de cobranza ordinaria, fraccionamiento de multas 

y cobranza coactiva. 

II.2.5. Eficacia 

Según Chiavenato (2018) menciona que es la medida en la que se alcanzan los 

resultados, y en relación al ámbito económico se refiere a la capacidad para satisfacer 

una necesidad mediante la entrega de un bien o servicio. De acuerdo a Díaz y 

Hernández (2008) se refiere a los resultados alcanzados en relación con las metas 
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organizacionales, tal es así que se deben priorizar las tareas y llevarlas a cabo de 

manera ordenada con la finalidad de lograr el mejor resultado posible.  

Por otro lado, Domínguez (citado en García et al., 2019), menciona que la eficacia se 

entiende a la relación que existe entre el servicio que brinda la organización y el grado 

de satisfacción del usuario. De acuerdo a la (RAE, 2021) el término significa la 

capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. 

El procedimiento de cobranza ordinaria fue implementado con la finalidad que el mayor 

número de multas sean canceladas mediante pagos totales o el beneficio de 

fraccionamiento de multas, lo cual va a permitir que se mejoren los ingresos por 

recaudación de multas.  

II.3. Marco conceptual (terminología) 

A continuación, se presentan las definiciones más importantes que han sido utilizadas 

en la presente investigación y se encuentran relacionadas con las categorías: 

1. Procedimiento de cobranza: Es el conjunto de acciones que se realizan de 

manera secuencial, los cuales tienen la finalidad de realizar el cobro de una deuda 

o acreencia, de tal manera que se pueda lograr el pago y la disminución de la 

cartera de deudas. 

2. Cobranza Ordinaria: Es una etapa de cobranza que se realiza de manera más 

consensuada o persuasiva, con la finalidad de inducir al deudor a realizar el pago, 

siendo así que esta etapa incluye la determinación de la deuda, notificación de 

documentos, estrategias de gestión de cobro y otros; hasta antes que se dé inicio 

del procedimiento de cobranza coactiva. 

3. Determinación de deuda: Proceso en el cual se actualiza el importe de la deuda 

cobrable, incluyendo los intereses moratorios. 

4. Cobranza coactiva: Es el mecanismo de ejecución forzosa regulado por la ley, 

mediante el cual SUNAFIL puede exigir el pago de las multas (SUNAFIL. 2021. p. 

8). Mediante este tipo de cobranza la entidad puede realizar embargo de cuentas, 

retenciones bancarias y otros con la finalidad de recuperar la deuda. 

5. Eficacia: Según Mejía (1998) menciona que es el grado en que se alcanzan los 

objetivos, asimismo consiste en concentrar los esfuerzos de una entidad en las 

actividades que deben llevarse a cabo para el cumplimiento de los objetivos 

formulados. 

6. Gestión de Cobranza: Son todas las actividades relacionados a la cobranza de 

las deudas, las cuales pueden incluir notificación de cartas inductivas, realización 
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de llamadas telefónicas, visitas personalizadas y el envío de correos electrónicos 

con la finalidad de coordinar el pago de la deuda. 

7. Multa: Es la sanción de tipo monetario que se impone a los responsables de las 

infracciones.  

8. Multa Consentida en Primera Instancia: Sanción pecuniaria impuesta en primera 

instancia que no fue materia de impugnación o que, habiendo sido impugnada 

mediante el recurso administrativo de reconsideración fue declarada consentida la 

multa, culminando de esa manera el procedimiento sancionador. 

9. Multa Confirmada en Segunda Instancia: Sanción pecuniaria que ha sido 

confirmada o rebajada después del recurso administrativo de apelación, la cual ha 

sido declarada consentida culminando de esa manera el procedimiento 

sancionador. 

10. Multa Confirmada en Tercera Instancia: Sanción pecuniaria confirmada o 

rebajada después de haber sido resuelto la impugnación a través del recurso 

administrativo de revisión, y según lo resuelto por la máxima autoridad 

administrativa como el Tribunal de Fiscalización Laboral se confirma o se rebaja el 

importe de la multa, agotando la vía administrativa y culminado el procedimiento 

sancionador. 

11. Procedimiento Administrativo Sancionador: Es el procedimiento que siguen las 

entidades del estado para detectar infracciones a las leyes, y por el cual se impone 

sanciones administrativas (Gosálbez, 2013). 

12. Recaudación: Cantidad Recaudada (RAE, 2021). Dicho término significa el total 

de ingresos obtenidos mediante las acciones de cobranza, las cuales devienen de 

las multas impuestas en el plano laboral.  

13. Multas Canceladas por pagos totales: Sanciones pagadas durante el periodo de 

cobranza ordinaria, las cuales han sido canceladas de forma total o mediante pagos 

a cuenta, hasta culminar el pago del importe total de la multa más los intereses 

moratorios (SUNAFIL, 2017). 

14. Multas canceladas por Fraccionamiento: Sanciones pagadas durante el periodo 

de cobranza ordinaria, las cuales han sido canceladas mediante el pago en cuotas, 

hasta llegar a culminar el pago total de la multa más los intereses moratorios 

(SUNAFIL, 2017B). 

15. Segmentación de Cartera de deuda: Es la agrupación de deudas según 

categorías o características similares de los deudores, de tal manera que se pueda 

establecer estrategias de cobranza de manera diferenciada. 
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16. Seguimiento de acciones de Cobranza: Es la evaluación de los resultados 

alcanzados en materia de cobranza, de tal manera que se pueda implementar 

mejoras en el procedimiento.  

III. HIPÓTESIS (SUPUESTOS) 

III.1. Declaración de Hipótesis  

La investigación es de tipo cualitativa por tal motivo se ha prescindido del planteamiento 

de hipótesis. Según Bernal (2010) “todo proyecto de investigación, requiere preguntas 

de investigación, y sólo aquellos que buscan evaluar relación entre variables o explicar 

causas requieren formulación de hipótesis” (p. 136).  

Según (Mira et. al, 2004) indica que “La Investigación cualitativa aborda la realidad 

desde una perspectiva holística e intenta comprenderla o describirla sin recurrir para 

ello a formular hipótesis (que luego se contrastarán), establecer medidas objetivas, 

controlar exhaustivamente todas las variables o realizar una selección azarosa de los 

sujetos participantes” (p. 2). 

III.2. Matriz de Categorización (Operacionalización de variables)  

La presente investigación al ser cualitativa cuenta con categorías, y según lo 

mencionado por Bautista (2014) las categorías constituyen una palabra que tiene un 

criterio unificador buscando que diversas ideas se encuentren relacionadas en una sola 

categoría.  
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CATEGORÍAS Definicion conceptual SUBCATEGORÍAS Definición Aspectos

Expediente para determinar la deuda a cobrar

Soporte Informático para determinar la deuda

Segmentación de deudas por importancia económica

Segmentación de deudas por tipo de empresa

Segmentación de deudas por sector empresarial

Notificación de Cartas Inductivas

Gestión telefónica

Gestión por correo electrónico

Visitas Personalizadas

Seguimiento de los resultados

Generación de Reportes

Multas Canceladas por pagos totales

Sanciones pagadas durante el periodo de cobranza 

ordinaria, las cuales han sido canceladas de forma 

total o mediante pagos a cuenta hasta culminar el pago 

de la Multa más los intereses correspondientes 

(SUNAFIL, 2017).

Recaudación de Multas por Pagos Totales

Multas canceladas por Fraccionamiento

Sanciones pagadas durante el periodo de cobranza 

ordinaria, las cuales han sido canceladas mediante el 

pago en cuotas hasta llegar a culminar el pago de la 

Multa más los intereses correspondientes (SUNAFIL, 

2017B).

Recaudación de Multas por Fraccionamiento

Recaudación de 

Multas Administrativas

Las multas constituyen beneficios 

económicos recibidos o por recibir, por 

una entidad pública, por decisión de un 

tribunal u otro organismo responsable de 

hacer cumplir la ley, como consecuencia 

de infringir las leyes o regulaciones, 

asimismo las multas requieren que un 

individuo transfiera un importe fijo de 

efectivo a una entidad pública y no 

imponen ninguna obligación a éste que 

pueda ser reconocida como un pasivo 

(Ministerio de Economía y Finanzas [MEF], 

s.f.)

Cobranza Ordinaria

Cobranza ordinaria es la etapa de 

cobranza donde se busca gestionar el 

pago de manera voluntaria por parte del 

deudor, por lo que dicho periodo incluye la 

determinación de la deuda, segmentación 

de la cartera de deuda, acciones de 

gestión de cobro y seguimiento de pagos, 

hasta antes del inicio del Procedimiento de 

Ejecución Coactiva (SAT Lima, 2010)

MATRIZ DE CATEGORIZACIÓN 

Determinación de la deuda

Se establece el monto exacto de la deuda a cobrar, 

verificación y registro de información, analizar 

información con apoyo de una base de datos la cual 

permita una adecuada determinación de las deudas. 

(SAT Lima, 2010).

Se realiza mediante la agrupación de deudas según 

categorías (importancia económica, tipo de empresa, 

sector empresarial), de tal manera que según cada 

cartera se pueda establecer estrategias de cobro y de 

esa manera lograr una recaudación eficaz y eficiente 

(SAT Lima, 2010).

Segmentación de Cartera de Deudas

La finalidad de cobranza es persuadir al pago de 

manera inmediata, generando percepción de riesgo e 

indicando las consecuencias de no pagar las deudas. 

Los mecanismos para comunicarse con el deudor 

pueden ser a través de cartas, correos electrónicos, 

llamadas telefónicas y visitas realizadas por los 

gestores de cobranza (SAT Lima, 2010).

Gestión de cobranza

Seguimiento de acciones de cobranza

En esta parte se evalúan los resultados alcanzados y 

el desempeño del equipo de cobranza de manera 

periódica, realizando análisis de la eficacia de todas las 

acciones de cobranza, asimismo se evalúa a través de 

la generación de reportes.  (SAT Lima, 2010).
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IV. DESCRIPCIÓN DE MÉTODOS Y ANÁLISIS 

IV.1. Tipo de investigación 

La investigación es de tipo cualitativa, la cual se entiende que se utiliza para que el 

investigador pueda formar opiniones sobre un fenómeno estudiado, por lo cual se 

podría decir que este tipo de enfoque te permite construir e interpretar una realidad 

(Hernández y Mendoza, 2018). Según Ruiz (2013) indica que las investigaciones 

cualitativas tienden a captar y reconstruir significados, obteniendo información de 

manera flexible y no estructurada, siendo su orientación más holística e inductiva. 

IV.2. Nivel de investigación 

Mediante la Investigación de tipo aplicada se precisan la metodología y demás medios, 

con lo cual se puede cubrir una necesidad (Concytec, 2021). La investigación es 

aplicada porque se realiza con propósitos prácticos, siendo lo fundamental resolver un 

problema o tomar una decisión (D’Aquino et al., 2020). 

IV.3. Diseño de investigación 

Fenomenológico: Este tipo de diseño tiene como finalidad entender las experiencias 

que comparten las personas sobre un fenómeno, de tal manera que se pueda encontrar 

elementos comunes en sus vivencias (Hernández y Mendoza, 2018). El punto central 

de la fenomenología está en la experiencia de las personas, es decir, sus vivencias las 

cuales se dan en un horizonte temporal y en un contexto determinado, por lo que cada 

experiencia es única para describir e interpretar, y a través de ello construir una realidad 

(Ballesteros, 2015).  

IV.4. Método de investigación 

El tipo de método inductivo es utilizado para establecer conclusiones partiendo de 

hechos específicos (Bernal, 2010). Según Gibbs (2014) la inducción es la generación 

de una explicación general realizada en merito a la acumulación de circunstancias 

similares.  

IV.5. Población (Unidad de Análisis) 

Teniendo en consideración que la investigación es de enfoque cualitativo, por lo tanto, 

las unidades de análisis son las 26 Sub Intendencias Administrativas de las 

Intendencias de la SUNAFIL de Perú. Se debe tener en cuenta que el procedimiento 

de cobranza ordinaria es ejecutado por el sub intendente administrativo o el especialista 

de cobranza dependiendo de la disponibilidad de personal de cada Intendencia o 

región, por lo que la población total está conformada por un total de 26 personas. 



 
Procedimiento de Cobranza Ordinaria en la Recaudación de Multas 
Administrativas de una Entidad Pública de Perú, periodo 2019-2021 

 

36 R i v e r a  B u r g o s  J u a n  

 
 

IV.6. Muestra (Unidad de Muestreo) 

La muestra en las investigaciones cualitativas puede ser un grupo de personas, eventos 

o sucesos sobre el cual se deben recolectar datos, sin que necesariamente sea 

estadísticamente representativo de una población de estudio (Hernández y Mendoza, 

2018).  Según Ispizua y Lavia (2016) indican que en las investigaciones cualitativas se 

suele trabajar con menos personas por lo que las muestras son relativamente pequeñas 

en comparación con una muestra estadística, debido a que se requiere variedad y 

riqueza en cuanto a información para poder llevar a cabo la investigación.  

Teniendo en consideración la importancia de la muestra para las investigaciones 

cualitativas, se ha considerado conveniente tomar como muestra 9 personas 

conformada por siete especialistas de cobranza y dos sub intendentes administrativos, 

los cuales fueron elegidos por sus años de experiencia en el área. 

IV.7. Técnicas de recolección de datos 

1. Técnica 

a) Análisis de contenido 

El análisis de contenido se refiere a la interpretación de los datos que han sido 

recolectados y registrado en diversos instrumentos para facilitar su estudio 

(Bautista, 2014). En esa misma línea Ruiz (2013) indica que es una técnica que 

consiste en interpretar el contenido de todo tipo de documentos escritos. 

Mediante esta técnica se expresa y describe la información de manera significativa, 

por medio de la lectura de documentación.  

b) Entrevista 

Mediante esta técnica se busca comprender las perspectivas, juicios o expectativas 

de los participantes, mediante un dialogo fluido con un propósito, de tal manera que 

se pueda obtener datos relevantes para la investigación. La característica principal 

de la entrevista es que permite mayor profundidad cuando se formula una 

interrogante e incluso se puede añadir nuevas preguntas para recabar información 

más precisa y personalizada, por lo que esta técnica puede ser muy provechosa 

(Martínez, 2014).  

c) Focus Group 

Según Scribano (2007) indica que son discusiones grupales donde existe un 

entrevistador y por otro lado están los participantes, quienes proporcionan 

respuestas a las preguntas realizadas y discuten sus puntos de vista sobre algún 

tema en específico. De acuerdo a Krueger y Kasey (Como se citó en Hernández y 

Mendoza, 2018), “consideran como una especie de entrevistas grupales, que 
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consisten en reuniones de grupos pequeños o medianos (tres a 10 personas), en 

las cuales los participantes conversan a profundidad en torno a uno o varios temas 

en un ambiente relajado e informal bajo la conducción de un especialista en 

dinámicas grupales” (p. 45). 

2. Instrumento 

a) Ficha de análisis de contenido: Esta técnica se utiliza para analizar las ideas de un 

texto o documento, así como otras formas de comunicación como por ejemplo 

comunicación discográfica o iconográfica (Mejía y Novoa, 2014). 

b) Guía de Entrevista: Es la herramienta que se utiliza en la técnica de entrevista, que 

consiste en una serie de preguntas que se formularan al entrevistado y se realizan 

según una secuencia determinada (Mejía y Novoa, 2014).  

c) Guía de Entrevista de Focus Group: En una entrevista grupal se debe definir el tema 

y las posibles preguntas para conducir la dinámica del grupo (Vásquez, 2011). 

IV.8. Presentación de resultados 

En la presente investigación se ha establecido tres instrumentos de recolección de 

datos, las cuales han sido validados por 03 expertos. Las técnicas utilizadas son las 

siguientes: 

• Análisis de contenido: Se analizará mediante tres fichas de análisis de contenido, 

las cuales han sido definidas para cada directiva: Directiva N° 005-2017-

SUNAFIL/OGA, Directiva N° 006-2017-SUNAFIL/OGA y la Directiva N° 002-2021-

SUNAFIL/OGA. Asimismo, se analizará la información proporcionada por la entidad 

respecto a resultados de recaudación, la cual fue solicitada bajo la ley de 

transparencia y acceso a la información pública. Mediante esta técnica se podrá 

comparar la documentación y lo aplicado. 

• Entrevista: Se realizará la entrevista a siete especialistas de cobranza y dos Sub 

Intendentes administrativos, quienes ejecutan en cada región el procedimiento de 

cobranza ordinaria. La entrevista se realizará previa disponibilidad del entrevistado 

y será enviada a sus correos electrónicos mediante formulario Google para su 

llenado, y dicha información obtenida será materia de interpretación. 

• Focus Group: Se realizará un focus group mediante la plataforma google meet, con 

tres especialistas en cobranza, de tal manera que se pueda obtener diferentes 

puntos de vista sobre el tema de estudio. 

Se presentará información obtenida mediante solicitud presentada a la entidad respecto 

de la cobranza ordinaria, la cual es relevante para fortalecer la información recabada 

mediante los instrumentos de investigación. 
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Una vez aplicados los instrumentos de recolección de datos se procederán a analizar 

e interpretar los hallazgos de investigación, asimismo mediante el uso de diversas 

técnicas se cumple con el proceso de triangulación, el cual según Okuda (2009) dentro 

de las investigaciones cualitativas comprende la aplicación de varias estrategias o 

métodos para estudiar un mismo fenómeno, de tal manera que no se pueda sesgar la 

investigación y del mismo modo se pueda tener una visión de diferentes ángulos. 

V. RESULTADOS  

A continuación, se presentan los resultados de acuerdo a cada instrumento de 

investigación: 

• Según el análisis de la Ficha de Contenido de la Directiva N° 005-2017-SUNAFIL/OGA 

Directiva que regula la ejecución de la multa administrativa mediante cobranza ordinaria 

podemos mostrar los siguientes resultados: 

- Respecto al primer objetivo específico, la deuda está determinada por el importe de 

la multa más los intereses moratorios, los cuales se calculan desde el día siguiente 

de la notificación de la resolución que determina la multa hasta el día de pago. Este 

punto de la directiva es ambiguo, ya que como se ha mencionado anteriormente en 

el procedimiento sancionador puede existir varias instancias administrativas y en 

cada una de ellas se emite una resolución que va determinando el importe final de 

la multa, por ende, genera controversia para el cálculo del interés moratorio al haber 

varias resoluciones de multa. 

- Respecto al segundo objetivo específico, el procedimiento de cobranza ordinaria no 

establece ningún tipo de segmentación de la cartera de deudas, por lo que las 

estrategias de cobranza se ejecutan de forma homogénea para todo tipo de deudor. 

- En lo que corresponde a las estrategias de cobranza aplicadas se puede indicar 

que se utilizan el requerimiento de pago en donde se solicita el pago de la deuda, 

otorgando un plazo de 05 días hábiles para realizar el pago, asimismo se ejecuta la 

gestión de cobranza vía correo electrónico, la realización de llamadas telefónicas y 

las visitas personalizadas de cobranza en el domicilio del deudor con la finalidad de 

concretar los pagos.                                             

- En cuanto al cuarto objetivo específico, no se realiza un análisis de los resultados 

alcanzados, ya que el lineamiento solo establece el formato en el que se debe 

reportar los resultados de recaudación de manera mensual, sin mayor análisis. 

- En relación con el quinto objetivo específico, se puede mencionar las deficiencias 

como el modelo de requerimiento de pago, el cual no indica que el deudor cuenta 
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con la posibilidad de acogerse al fraccionamiento de deuda, asimismo no se 

establece un protocolo para aplicar las estrategias de cobranza. Del mismo modo, 

existe falta de precisión para el cálculo de intereses lo cual puede generar reclamos 

por parte de los deudores. 

• Según el análisis de la Ficha de Contenido de la Directiva N° 006-2017-SUNAFIL/OGA 

Directiva que regula el procedimiento de fraccionamiento en la ejecución de las multas 

administrativas, se puede mostrar los siguientes resultados: 

- Referente al primer objetivo específico el importe de deuda a cobrar, está 

determinada por el importe de la multa más los intereses moratorios, sin embargo, 

para el caso de los fraccionamientos se incluye intereses adicionales por cada cuota 

de fraccionamiento. 

- Respecto al segundo objetivo específico el lineamiento no hace referencia a algún 

tipo de segmentación de la cartera de deudas, por lo tanto, los requisitos para 

otorgar el beneficio de fraccionamiento son iguales sin importar las características 

del deudor. 

- En lo que corresponde al tercer objetivo específico este lineamiento no establece 

estrategias de cobranza para mejorar los resultados de fraccionamiento, al 

contrario, la directiva establece requisitos que pueden ser limitantes para otorgar 

con más celeridad dicho beneficio. 

- En relación al análisis de los resultados alcanzados, solo hace mención al formato 

en el que se debe reportar los ingresos por recaudación mediante esta facilidad. 

Por lo tanto, no se analizan o evalúan los resultados obtenidos. 

- Concerniente al quinto objetivo específico se puede indicar que las deficiencias son 

los requisitos que solicitan al deudor para acogerse a dicha facilidad de pago, como 

por ejemplo el importe o porcentaje de cuota inicial, la vigencia poder actualizada, 

el monto mínimo para fraccionar una deuda, el máximo número de cuotas o límites 

de fraccionamiento, asimismo no permite la opción de reprogramar el cronograma 

de pago o más aun no permite la opción de refinanciar la deuda.  

• Según el análisis de la Ficha de Contenido de la Directiva N° 002-2021-SUNAFIL/OGA 

Directiva General que regula el proceso de cobranzas de multas, fue aprobada el 07 

de diciembre del año 2021 dejando sin efecto las directivas anteriormente 

mencionadas. Esta nueva disposición normativa incluye tres procedimientos como el 

de cobranza ordinaria, fraccionamiento de multas y cobranza coactiva, sin embargo, 

nos centraremos en analizar el procedimiento de cobranza ordinaria y fraccionamiento 

de multas de las deudas en la etapa de cobranza ordinaria, la cual es materia de la 

presente investigación. 
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- En lo que corresponde a la determinación de la deuda a cobrar, está conformada 

por el importe de final de la Multa más los intereses moratorios, los cuales se 

determinan desde el día siguiente desde la fecha en la que queda consentida la 

multa, la cual puede ser en primera o segunda o tercera instancia. Por lo tanto, este 

punto define claramente la forma del cálculo del interés moratorio. 

- En relación a la segmentación de la cartera de deudas, la cobranza ordinaria se 

ejecuta de manera lineal ya que no se ha establecido dicha modalidad. 

- En cuanto al tercer objetivo específico, las estrategias de cobranza son el 

requerimiento de pago, del mismo modo, se mantienen las estrategias como la 

gestión de cobranza vía correo electrónico, llamadas telefónicas y las visitas 

personalizadas de cobranza. En la misma línea una estrategia que se está 

incluyendo es el ingreso de las deudas que provienen de empresas privadas a las 

centrales de riesgos, buscando persuadir el pago de la multa. 

- Respecto al cuarto objetivo específico no existe análisis de los resultados 

alcanzados mediante la cobranza ordinaria, por lo que se siguen reportando los 

resultados de recaudación mediante formatos establecidos en la directiva. 

- En cuanto a las deficiencias del procedimiento, persisten las limitantes como el 

requisito de presentación de la vigencia poder actualizada, el modelo de 

requerimiento de pago, el monto mínimo para fraccionar una deuda, asimismo no 

se ha incluido la opción de reprogramar el cronograma de pago o más aun no 

permite la opción de refinanciar las deudas.  

• El segundo instrumento de investigación que se ha llevado a cabo es la realización de 

9 entrevistas, la cual se realizó a 7 especialistas de cobranza y 2 Sub Intendentes 

Administrativos de diferentes regiones, quienes cuentan con amplia experiencia en la 

ejecución del procedimiento de cobranza ordinaria, y son quienes brindaron respuestas 

a las 12 preguntas de investigación que se han planteado, y de las cuales se puede 

inducir lo siguiente: 

- El importe o deuda a cobrar se define por el importe de la sanción la cual ha sido 

definida mediante una resolución de multa más los intereses moratorios, los cuales 

se calculan desde el día siguiente de la fecha de consentimiento de la multa. 

Asimismo, el uso del aplicativo de gestión de cobranza o soporte informático 

permite la sistematización de información para ejercer la cobranza, así como la 

determinación automática de la deuda a cobrar, la generación y notificación de 

requerimientos de pago de manera automatizada. 

- En relación con el segundo objetivo específico el procedimiento de cobranza no 

establece la segmentación de cartera de deudas, sin embargo, algunos 
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especialistas han considerado conveniente la segmentación de su cartera en base 

a su criterio personal o la realidad de sus regiones como por ejemplo segmentación 

entre empresas privadas o entidades públicas, segmentación según el importe de 

la multa o sobre la reincidencia de los deudores. 

- En cuanto a las estrategias de cobranza, el requerimiento de pago es considerado 

un medio apropiado para la gestión de cobranza ordinaria, y su modalidad de 

notificación mediante la casilla electrónica ha mejorado la gestión de cobranza, ya 

que permite agilizar el cobro y su notificación. Por otro lado, consideran importante 

que se refuercen las estrategias de cobro mediante llamadas telefónicas, vía correo 

electrónico, debido a que no hay un protocolo para ejecutar las llamadas 

telefónicas, falta de asignación de un teléfono institucional para realizar dicha 

gestión, así como una base de datos de números telefónicos o correos electrónicos 

de los deudores. Del mismo modo, existen diversas dificultades en la gestión de 

cobranza referente a las visitas en situ, como las direcciones inexactas del deudor, 

cambio de domicilio fiscal del deudor, cierre de las empresas por la pandemia, 

domicilios ubicados en zonas de difícil acceso o peligrosas, falta de presupuesto 

para movilizarse a ejecutar las visitas. Dichas dificultades deberían ser tomadas en 

cuenta para proponer soluciones. 

- En relación a los resultados de recaudación de la cobranza ordinaria, se puede 

indicar que no son parte de un análisis, sin embargo, los entrevistados consideran 

que los niveles de ingresos por multas han ido en incremento, y esto se da en base 

a la implementación del procedimiento de la cobranza ordinaria y el procedimiento 

de fraccionamiento de deudas. 

- En relación al quinto objetivo específico, existen deficiencias en el procedimiento 

de cobranza, debido a que no existe una actualización del procedimiento, sin 

embargo, se ha actualizado la directiva de cobranza en la cual se ha aclarado el 

actuar de los gestores de cobranza cuando existe judicialización de deudas, debido 

a que muchas empresas por esta vía dejan de cancelar sus multas, incrementando 

de esa manera la cartera de morosidad. Asimismo, se considera necesario la 

implementación del expediente digital, el cual agilizaría la derivación del expediente 

de multa. 

• El tercer instrumento de investigación que se ha llevado a cabo es la realización 1 focus 

group realizado con 3 especialistas de cobranza de diferentes regiones mediante la 

plataforma google Meet,, y del cual se puede mencionar lo siguiente: 

- En relación al primer objetivo de investigación, con la nueva directiva del proceso 

de cobranzas se ha perfeccionado el modo de determinación del importe de deuda 



 
Procedimiento de Cobranza Ordinaria en la Recaudación de Multas 
Administrativas de una Entidad Pública de Perú, periodo 2019-2021 

 

42 R i v e r a  B u r g o s  J u a n  

 
 

a cobrar, la cual está definida por el importe de la multa más los intereses moratorios 

calculados desde el día siguiente desde la fecha de consentimiento de la Multa. El 

pago de la multa puede realizarlo en el mismo banco o mediante la banca por 

internet o agente bancario. 

- En relación al segundo objetivo, no existe una segmentación de cartera de deudas 

ya que no se encuentra establecido en la directiva, sin embargo, algunas regiones 

realizan su segmentación en base a su experiencia, como el tipo de deudor o 

magnitud del negocio, segmentación por sectores económicos. Asimismo, se 

segmentan las deudas en base a sector privado, público o el nivel de reincidencia, 

debido a que se pueda analizar el historial de pagos evitando mayores acciones de 

cobranza con algunos deudores o de otra manera poner mayor énfasis de cobro en 

los deudores con disposición para ejecutar el pago. 

- Respecto al tercer objetivo de investigación, las estrategias de cobranza que están 

enmarcados en la directiva son considerados como relevantes para su gestión de 

cobro, sin embargo, consideran que se debería utilizar nuevas estrategias como el 

uso de la tecnología como la notificación vía mensaje de texto, otra estrategia 

planteada es el uso de bot o robot de cobranza para poder brindar soporte a la 

orientación para el pago de la deuda, asimismo, la colaboración interinstitucional 

con otras entidades es considerada importante, debido a que se podría facilitar la 

base de datos con números telefónicos, correos electrónicos o domicilios fiscales 

que coadyuven con las acciones de cobranza. Otra estrategia planteada es el 

régimen de gradualidad o de incentivos, teniendo en consideración que el propósito 

de la sanción es corregir una infracción o un error cometido de forma voluntaria o 

involuntaria, y mediante dicha estrategia se pueda evaluar la posibilidad de facilitar 

el pago de la sanción sin afectar su actuar empresarial. 

- En lo que corresponde a los resultados de recaudación, se puede decir que no son 

parte de análisis, por lo tanto, no existe una retroalimentación para fortalecer el 

accionar de los gestores de cobranza y mejorar los niveles de recaudación. Es 

importante evaluar las diversas causales de incumplimiento de pago o la 

implementación de indicadores de gestión. 

- Alineado al quinto objetivo de investigación, el procedimiento cuenta con limitantes 

como la falta de presupuesto y asignación de recursos para ejecutar las acciones 

de cobranza, si bien es cierto se puede mejorar el lineamiento o directivas, sin 

embargo, para ejecutar un procedimiento de manera eficaz se requiere de recursos 

como movilidad para trasladarse, teléfonos institucionales, capacitación en 

estrategias de cobranza o habilidades blandas, etc 
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• Adicionado a ello se muestran los resultados alcanzados en materia de recaudación de 

multas, por lo que se ha considerado conveniente solicitar documentación mediante la 

ley de acceso y transparencia a la información pública, la cual es importante para 

analizar: 

El procedimiento de cobranza ordinaria en SUNAFIL se ha ido aplicando desde el año 

2018, por lo que para realizar un análisis de los resultados alcanzados pre y post 

implementación del procedimiento de cobranza ordinaria se ha considerado importante 

mostrar los resultados de los años 2015, 2016, 2017 y 2018. 

 

Tabla N° 1 

Multas Canceladas en la Etapa No Coactiva Periodos 2015 – 2018 

 

AÑO 
N°  de Multas 
Canceladas  

Importe Total de 
Recaudación 

2015 109 S/1,318,234.15 

2016 115 S/2,331,106.14 

2017 250 S/3,847,111.34 

2018 713 S/8,446,504.85 

 

Nota: El monto total recaudado y el número de multas canceladas en etapa de cobranza 

ordinaria de SUNAFIL correspondiente a los periodos 2015-2018. 

Esta tabla ha sido adaptada de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud de 

acceso a la información pública 

 

Es importante tener en cuenta que la información corresponde al total de multas 

recuperadas mediante la cobranza ordinaria y los ingresos por recaudación de todas las 

Intendencias de SUNAFIL. Por tal motivo, se puede contrastar que los ingresos recaudados 

para el año 2018 se ha visto incrementado en un 120% en comparación con el año 2017, 

y en comparación con los años 2015 y 2016 se ha visto incrementada en un 641% y 342% 

respectivamente, lo cual significa que se ha mejorado notablemente los ingresos por 

recaudación con la implementación de la cobranza ordinaria. Del mismo modo se puede 

apreciar que el número de multas cobradas después de la implementación de dicho 

procedimiento se han incrementado, con lo cual se puede indicar que el procedimiento ha 

permitido que muchas empresas sancionadas cancelen sus deudas en dicho periodo.  
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Es conveniente realizar un análisis de los resultados de recaudación desagregado por cada 

intendencia o región, por tal motivo se muestra el total de ingresos por recaudación y el 

número de multas canceladas de los periodos materia de investigación. 

Tabla N° 2 

Multas Canceladas de Forma Total o Parcial Mediante Directiva N° 005-2017-

SUNAFIL/OGA Periodos 2019 a 2021 

 

INTENDENCIA  
2019 2020 2021 

CANTIDAD MONTO (S/) CANTIDAD MONTO (S/) CANTIDAD MONTO (S/) 

AMAZONAS     1 S/1,512.00 2 S/5,131.34 

ANCASH 10 S/157,153.56 11 S/99,704.40 32 S/618,480.46 

APURIMAC     12 S/54,557.96 

AREQUIPA 34 S/176,724.42 22 S/235,760.46 64 S/1,516,138.15 

AYACUCHO 18 S/210,141.17 3 S/20,807.50 1 S/25,322.26 

CAJAMARCA 48 S/863,949.98 37 S/542,367.84 68 S/1,451,601.50 

CALLAO 23 S/390,337.76 69 S/1,495,636.80 133 S/2,538,746.49 

CUSCO 73 S/171,957.09 43 S/652,833.27 88 S/2,221,880.18 

HUANCAVELICA     17 S/265,532.28 

HUANUCO 4 S/21,620.28 15 S/172,725.73 9 S/522,290.56 

ICA 51 S/212,533.08 50 S/520,362.45 44 S/959,437.33 

LIMA 
METROPOLITANA 

639 S/4,600,350.23 298 S/4,738,089.15 961 S/18,312,492.37 

JUNIN 5 S/6,180.47 12 S/53,508.10 23 S/545,374.43 

LA LIBERTAD 93 S/921,812.24 51 S/587,707.77 78 S/1,124,771.92 

LAMBAYEQUE 6 S/92,411.73 13 S/232,041.83 28 S/746,801.85 

LIMA 2 S/10,300.22 27 S/846,393.10 26 S/340,989.88 

LORETO 14 S/165,031.60 17 S/163,220.53 4 S/8,449.85 

MADRE DE DIOS 1 S/96.60 10 S/12,950.89 13 S/55,979.32 

MOQUEGUA 31 S/235,980.30 17 S/245,591.08 25 S/181,662.95 

PASCO     14 S/148,354.07 

PIURA 29 S/133,675.29 22 S/156,836.64 50 S/936,755.05 

PUNO 15 S/19,037.23 33 S/112,659.77 26 S/313,895.45 

SAN MARTIN 8 S/17,825.32 4 S/3,415.72 29 S/250,418.73 

TACNA     29 S/97,228.55 

TUMBES 22 S/151,509.01 6 S/28,127.43 19 S/244,879.60 

UCAYALI         9 S/7,716.74 

TOTAL 1126 S/8,558,627.58 761 S/10,922,252.46 1804 S/33,494,889.27 

 

Nota: El monto total recaudado y el número de multas canceladas mediante el 

procedimiento de cobranza ordinaria correspondiente a los años 2019, 2020 y 2021 

Esta tabla ha sido reproducida de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de acceso a la información pública 
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Para la investigación se ha tomado referencia dichos periodos teniendo en cuenta que son 

años con particularidades muy distintas respecto al impacto económico de la pandemia. En 

ese sentido, es importante evaluar de manera desagregada cada región y para ello se 

tomará como referencia el año 2021 en comparación con el año 2019 y 2020. 

Tabla N° 3 

Porcentaje de Incremento de los Ingresos Recaudados del periodo 2021 en comparación 

con el año 2019 

Tasa de Incremento de Recaudación del año 2021 en comparación con el año 2019 

ANCASH 394% 

AREQUIPA 858% 

AYACUCHO 12% 

CAJAMARCA 168% 

CALLAO 650% 

CUSCO 1292% 

HUANUCO 2416% 

ICA 451% 

LIMA METROPOLITANA 398% 

JUNIN 8824% 

LA LIBERTAD 122% 

LAMBAYEQUE 808% 

LIMA 3311% 

LORETO 5% 

MADRE DE DIOS 57950% 

MOQUEGUA 77% 

PIURA 701% 

PUNO 1649% 

SAN MARTIN 1405% 

TUMBES 162% 

 

Nota: El porcentaje de incremento del total de ingresos recaudados mediante cobranza 

ordinaria del periodo 2021 comparado con el año 2019 por cada región 

Teniendo en cuenta que en el año 2019 solamente 21 regiones ejercían sus funciones, por 

tal motivo se ha evaluado el incremento porcentual de los resultados de ingresos 

recaudados de las 20 regiones que obtuvieron ingresos, y en mérito a ello se evidencia que 

todas han incrementado sus ingresos, y del mismo modo la mayoría de sus intendencias 

han tenido mejores resultados respecto del número de multas recuperadas con excepción 

de Ayacucho, Ica, La Libertad, Loreto, Moquegua y Tumbes. 
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Tabla N° 4 

Porcentaje de Incremento de los Ingresos Recaudados del periodo 2021 en comparación 

con el año 2020 

Tasa de Incremento de Recaudación del año 2021 en comparación con el año 2020 

AMAZONAS 339% 

ANCASH 620% 

AREQUIPA 643% 

AYACUCHO 122% 

CAJAMARCA 268% 

CALLAO 170% 

CUSCO 340% 

HUANUCO 302% 

ICA 184% 

LIMA METROPOLITANA 386% 

JUNIN 1019% 

LA LIBERTAD 191% 

LAMBAYEQUE 322% 

LIMA 40% 

LORETO 5% 

MADRE DE DIOS 432% 

MOQUEGUA 74% 

PIURA 597% 

PUNO 279% 

SAN MARTIN 7331% 

TUMBES 871% 
 

Nota: El porcentaje de incremento del total de ingresos recaudados mediante el 

procedimiento de cobranza ordinaria del periodo 2021 comparado con el año 2020 

Para el año 2020 se ha evaluado el incremento porcentual de los resultados de ingresos 

recaudados de las 21 regiones que obtuvieron recaudación, y en base a ello se demuestra 

que todas las regiones han visto incrementado de manera considerable sus ingresos 

recaudados, y del mismo modo la mayoría de sus regiones han aumentado el número de 

multas cobradas, salvo las regiones de Ayacucho, Huánuco, Ica, Lima, Loreto y Puno que 

han reducido de manera mínima las multas cobradas para el año 2021. Por consiguiente, 

después de haber realizado un análisis del incremento porcentual de los ingresos por 

recaudación se comprueba que cada región está mejorando sus resultados, con lo cual se 
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puede evidenciar que un mayor número de empresas está cancelando sus deudas 

mediante el procedimiento de cobranza ordinaria. 

Para visualizar el impacto del número de multas cobradas y el incremento de los ingresos 

recaudados mediante la implementación procedimiento de cobranza ordinaria, es 

conveniente mostrar la evolución de los ingresos recaudados por multas desde el año 2015 

hasta el año 2021. 

Figura N° 9 

Evolución de Recaudación de Sunafil de Cobranza Ordinaria Periodos 2015-2021 

Nota: El monto total recaudado en etapa de cobranza ordinaria correspondiente a los 

periodos 2015-2021. 

En efecto, desde el año 2018 donde se implementó el procedimiento de cobranza ordinaria 

se ha mejorado el número de multas cobradas y en la misma línea los ingresos recaudados 

se han visto incrementados. 
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La entidad en el año 2021 ha implementado sus intendencias en todas las regiones del 

país, por lo que el número de empresas que están siendo fiscalizadas a nivel nacional se 

ha ido incrementando, y por consiguiente su capacidad sancionadora también ha ido en 

aumento. Para ello es importante mostrar el número de multas emitidas en las distintas 

etapas del procedimiento sancionador de los periodos 2019, 2020 y 2021. 

Tabla N° 5 

Total de Resoluciones de Multas Emitidas por SUNAFIL de los Periodos 2019 - 2021 

Multas emitidas según cada instancia 
del Procedimiento Sancionador 

2019 2020 2021 

Primera instancia 4665 4155 7718 

segunda instancia 2651 1517 4053 

Total 7316 5672 11771 

Nota: El total de multas emitidas dentro del procedimiento sancionador desde el año 2019 

al año 2021. 

Esta tabla ha sido adaptada de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud de 

acceso a la información pública 

El siguiente cuadro nos muestra que hay incremento de las multas emitidas para el año 

2021, sin embargo, durante el año 2020 se refleja que el número total de multas emitidas 

se ha disminuido en comparación con el año 2019. Es importante tener en cuenta que en 

año de pandemia muchas actividades fueron suspendidas como las labores de 

fiscalización, lo cual conlleva que muchos procedimientos sancionadores hayan iniciado en 

el siguiente periodo.  

Como se ha mencionado recién a finales del año 2020 la entidad ha ocupado las 26 

regiones del país, tal es así que las ultimas regiones que iniciaron operaciones fueron 

Huancavelica, Amazonas, Apurímac, Ucayali y Pasco. 

 

Tabla N° 6 

Total de Multas Emitidas en Primera Instancia por SUNAFIL de los Periodos 2019 - 2021 

MULTAS EMITIDAS EN PRIMERA INSTANCIA SANCIONADORA 

DEPENDENCIA REGIONAL 2019 2020 2021 

AMAZONAS 0 3 146 

ANCASH 40 116 344 

APURÍMAC 0 2 32 

AREQUIPA 125 255 380 

CAJAMARCA 130 129 347 

CALLAO 130 298 380 

CUSCO 189 267 326 
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HUÁNUCO 76 77 243 

ICA 186 18 171 

JUNÍN 32 0 1 

LA LIBERTAD 254 268 518 

LAMBAYEQUE 70 151 222 

LIMA METROPOLITANA 2 983 1 887 2 492 

LIMA PROVINCIAS 44 116 349 

LORETO 31 52 104 

MADRE DE DIOS 5 29 128 

MOQUEGUA 79 60 185 

PASCO 0 29 173 

PIURA 144 118 219 

PUNO 67 101 136 

SAN MARTÍN 26 104 267 

TACNA 0 12 280 

TUMBES 54 63 94 

UCAYALI 0 0 181 

TOTAL 4665 4155 7718 
 

Nota: El total de multas emitidas en primera instancia a nivel nacional dentro del 

procedimiento sancionador desde el año 2019 al año 2021. 

Esta tabla ha sido reproducida de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de acceso a la información pública 

 

Según el cuadro anterior el número de multas emitidas en primera instancia en el año 2020 

comparado con el año 2019, se evidencia el incremento de multas emitidas en 18 regiones 

y solamente en 06 regiones se ha disminuido, sin embargo, el total de multas emitidas a 

nivel nacional en el año 2020 es menor en comparación con el año 2019. Las regiones con 

mayor reducción de multas emitidas son Ica y Lima Metropolitana.  

Para el año 2021 todas las regiones han visto incrementada el número de multas emitidas 

en comparación con el año 2020, lo cual significa que existe un mayor número de empresas 

sancionadas y dichas deudas serán parte del procedimiento de cobranza ordinaria. 

Tabla N° 7 

Total de Multas Emitidas en Segunda Instancia por SUNAFIL de los Periodos 2019 - 2021 

MULTAS EMITIDAS EN SEGUNDA INSTANCIA SANCIONADORA 

DEPENDENCIA REGIONAL 2019 2020 2021 

AMAZONAS 0 0 18 

ANCASH 1 11 113 

APURÍMAC 0 1 23 

AREQUIPA 95 36 131 

AYACUCHO 28 38 69 

CAJAMARCA 175 69 208 
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CALLAO 21 87 203 

CUSCO 132 56 189 

HUANCAVELICA 0 0 39 

HUÁNUCO 35 9 89 

ICA 100 51 80 

JUNÍN 8 18 77 

LA LIBERTAD 295 138 218 

LAMBAYEQUE 67 106 266 

LIMA METROPOLITANA 1511 680 1667 

LIMA PROVINCIAS 12 42 119 

LORETO 4 18 27 

MADRE DE DIOS 2 3 25 

MOQUEGUA 56 45 62 

PASCO 0 2 61 

PIURA 68 47 116 

PUNO 10 32 49 

SAN MARTÍN 11 15 123 

TACNA 1 1 20 

TUMBES 19 12 31 

UCAYALI 0 0 30 

TOTAL 2651 1517 4053 

Nota: El total de multas emitidas en segunda instancia a nivel nacional dentro del 

procedimiento sancionador desde el año 2019 al año 2021. 

Esta tabla ha sido reproducida de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de acceso a la información pública 

 

Según el cuadro anterior el número de multas emitidas en segunda instancia en el año 

2020 comparado con el año 2019, se puede notar el incremento de multas emitidas en 12 

regiones y en 10 regiones se ha disminuido, sin embargo, el total de multas emitidas a nivel 

nacional en el año 2020 es menor en comparación con el año 2019. Las regiones con 

mayor reducción de multas emitidas son Lima Metropolitana, La Libertad y Cajamarca. 

Para el año 2021 todas las regiones han visto incrementada el número de multas emitidas 

en comparación con el año 2020, lo cual significa que existe un mayor número de empresas 

sancionadas y dichas deudas serán parte del procedimiento de cobranza ordinaria. 

En general, en el año 2020 se ha visto las consecuencias de la pandemia lo cual ha 

generado que el número de multas recuperadas se haya visto reducida, teniendo en cuenta 

la recesión económica causada por el covid 19. Por otro lado, se debe tener en cuenta que 

sólo 12 regiones cuentan con personal de cobranza, y la entidad al haber incrementado su 

capacidad sancionadora también se debería evaluar la contratación de especialistas de 

cobranza.  
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Por otra parte, es importante analizar el número de multas recuperadas a causa del 

otorgamiento del beneficio de fraccionamiento de deudas, por lo que se evidencia que un 

total de 1900 empresas sancionadas pudieron cancelar su deuda de manera prorrateada, 

permitiendo del mismo modo a la entidad recuperar 1900 deudas y recaudar casi 25 

millones de soles.  

 

Tabla N° 8 

Total de Fraccionamientos Aprobados e Ingresos por Fraccionamientos de Deuda del 

Periodo 2019 al 2021 

INTENDENCIA CANTIDAD INGRESOS RECAUDADOS 

ANCASH 27 498,207.20 

APURIMAC 3 17,623.39 

AREQUIPA 61 850,401.49 

AYACUCHO 7 107,633.56 

CAJAMARCA 96 1,063,531.24 

CALLAO 117 1,127,578.92 

CUSCO 84 1,073,909.84 

HUANCAVELICA 16 159,661.42 

HUANUCO 35 292,346.36 

ICA 70 1,155,716.92 

ILM 1020 14,310,935.01 

JUNIN 10 126,823.30 

LA LIBERTAD 100 1,077,655.14 

LAMBAYEQUE 23 655,644.93 

LIMA 36 390,464.68 

LORETO 18 275,686.28 

MADRE DE DIOS 11 25,728.06 

MOQUEGUA 33 701,906.00 

PASCO 6 150,183.26 

PIURA 21 146,158.27 

PUNO 29 269,188.02 

SAN MARTIN 17 175,335.54 

TACNA 16 27,253.75 

TUMBES 39 215,809.15 

UCAYALI 5 6,632.14 

Total 1900 S/24,902,013.87 

 

Nota: El cuadro indica el número de multas fraccionadas y el importe recaudado mediante 

la directiva de fraccionamiento desde el año 2019 hasta el año 2021 

Esta tabla ha sido reproducida de la información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de acceso a la información pública 
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Cabe precisar que la directiva de fraccionamiento no brinda la posibilidad de refinanciar las 

deudas en el caso de ser declarada la pérdida de fraccionamiento y tampoco brinda 

posibilidad al deudor de reprogramar sus cuotas de fraccionamiento, lo cual permitiría que 

las multas puedan seguir siendo gestionadas durante el periodo de cobranza ordinaria. 

Tabla N° 9 

Fraccionamientos Declarados en Pérdida de los Periodos 2019-2021 

INTENDENCIA TOTAL 

ANCASH 3 

AREQUIPA 8 

CAJAMARCA 14 

CALLAO 6 

CUSCO 11 

HUANUCO 5 

ICA 1 

ILM 109 

LA LIBERTAD 11 

LAMBAYEQUE 2 

LIMA 6 

LORETO 2 

MOQUEGUA 5 

PIURA 1 

PUNO 3 

SAN MARTIN 1 

TUMBES 13 

Total 201 

 

Nota: El número de fraccionamientos declarados en pérdida desde el año 2019 al año 2021 

Esta tabla ha sido reproducida de la Información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de Acceso a la Información Pública 

 

Según el cuadro anterior se ha declarado la pérdida del beneficio de fraccionamiento de 

201 empresas multadas durante los periodos 2019-2021, por lo que los saldos de dichas 

deudas fueron derivadas a la etapa de cobranza coactiva. 

Dentro de los resultados de la entrevista realizada al personal de cobranza, una de las 

causales del incumplimiento de pago de las multas durante el procedimiento de cobranza 

ordinaria es la judicialización de las deudas, por lo que se ha considerado conveniente 

mostrar y analizar el total de deudas judicializadas durante los periodos 2019, 2020 y 2021. 
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Tabla N° 10 

 Multas Judicializadas por cada Región en los Periodos 2019-2021  

INTENDENCIA REGIONAL 2019 2020 2021 

AMAZONAS 0 0 1 

ÁNCASH 20 18 35 

APURÍMAC 0 0 1 

AREQUIPA 40 27 66 

AYACUCHO 5 16 24 

CAJAMARCA 90 47 94 

CALLAO 5 7 98 

CUSCO 57 52 95 

HUANCAVELICA 0 0 1 

HUÁNUCO 37 10 35 

ICA 31 47 72 

JUNÍN 0 1 29 

LA LIBERTAD 58 37 136 

LAMBAYEQUE 13 23 71 

LIMA METROPOLITANA 299 325 486 

LIMA REGIONES 0 3 33 

LORETO 19 59 12 

MADRE DE DIOS 0 0 3 

MOQUEGUA 19 33 37 

PASCO 0 0 9 

PIURA 6 13 21 

PUNO 2 12 33 

SAN MARTÍN 0 10 32 

TACNA 0 0 9 

TUMBES 8 5 16 

UCAYALI 0 0 0 

Total 709 745 1449 

 

Nota: El total de Multas Judicializadas en SUNAFIL de los años 2019, 2020 y 2021  

Esta tabla ha sido reproducida de la Información emitida por SUNAFIL mediante solicitud 

de Acceso a la Información Pública 

 

Según el cuadro anterior las multas judicializadas para el año 2021 ha sufrido un 

incremento del 94% en comparación con el año 2020 y del 104% en comparación con el 

año 2019. En ese sentido, las multas judicializadas en el año 2019 al ser cuestionadas en 

el poder judicial se encuentran a la espera de la culminación de dicho proceso para el 

reinicio de las acciones de cobranza, y las deudas judicializadas del año 2020 y 2021 no 

son canceladas durante el periodo de cobranza ordinaria debido a los cuestionamientos de 

las empresas sancionadas respecto de la aplicación de los cambios a la normativa de 

inspección de trabajo, y por lo tanto dichas multas son derivadas al área competente para 

la ejecución de la cobranza coactiva. 
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VI. DISCUSIÓN, CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES 

VI.1. Discusión 

• El procedimiento de cobranza ordinaria está permitiendo lograr resultados positivos 

relacionado con los niveles de recaudación, siendo así que en el año 2020 donde la 

economía sufrió un fuerte impacto por la pandemia, la recaudación no se ha visto 

disminuida a pesar de haberse cancelado un menor número de multas, no obstante, el 

importe total de recaudación ha sido mayor en comparación con el año 2019. Es 

importante mencionar que los ingresos post aplicación del procedimiento de cobranza 

ordinaria reflejan un mejor desempeño de los resultados de recaudación con los 

periodos donde aún no estaba implementado el procedimiento. 

La entidad ha mejorado su capacidad sancionadora con la implementación de más 

intendencias a nivel nacional, ya que en el año 2021 el número de multas emitidas se 

ha visto incrementada en comparación con los años anteriores, sin embargo, se debe 

tener en cuenta que solo 12 regiones cuentan con especialista de cobranza, por lo que 

la entidad para fortalecer la gestión de cobranza debería contratar personal exclusivo 

para ejecutar las labores de cobranza en cada región teniendo en cuenta el incremento 

de la carga laboral, lo cual va a permitir agilizar el cobro y del mismo modo se puede 

evitar que muchas deudas queden prescritas, lo cual de ser así causaría un perjuicio 

económico a la entidad. Del mismo modo, es importante considerar la capacitación del 

personal de cobranza, de modo tal que sus conocimientos sobre el procedimiento y las 

casuísticas que se presentan en el trabajo de campo puedan verse solucionados. 

El beneficio de fraccionamiento de deuda está brindando excelentes resultados en 

cuanto a importes de recaudación, sin embargo, la información proporcionada por la 

entidad nos muestra el total de fraccionamientos de los 03 periodos de investigación, 

lo cual hubiera sido interesante mostrar por cada año, lo cual hubiera permitido evaluar 

la evolución de los fraccionamientos otorgados. Respecto a los procesos judiciales, se 

ha incrementado el número de multas impugnadas ante el poder judicial, lo cual es una 

limitante en la gestión de cobro y el pago de dichas multas. 

• Para determinar el importe de deuda a cobrar es importante el uso del aplicativo o 

sistema de gestión de cobranza, ya que agiliza el cálculo de dicho importe y del mismo 

modo permite generar códigos únicos de pago de cada multa facilitando al deudor la 

ejecución del pago. Es importante tener en cuenta, que para poder lograr determinar la 

deuda con exactitud, la nueva directiva de cobranza ha perfeccionado este punto, con 

lo cual permite que los gestores de cobranza no cometan errores. Asimismo, el sistema 

de cobranza permite tener un mejor control de las multas y de los pagos. 
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• No existe segmentación de la cartera de deudores, por ende, no se está evaluando las 

características de cada deudor para la gestión de cobro, ya que al realizarlo permitiría 

establecer beneficios diferenciados para cada segmento, sin embargo, esto podría 

implicar reclamos o quejas de parte de los sectores empresariales menos beneficiados. 

• Las estrategias de cobranza que se están aplicando podrían ser fortalecidos, lo cual 

podría permitir una mejor coordinación de pago de las deudas, lo cual debe ir de la 

mano con la asignación de recursos al personal de cobranza para ejercer sus 

funciones. Asimismo, se podrían implementar estrategias de cobro más actuales, no 

obstante, su ejecución podría requerir de mayor inversión de presupuesto público.  

Es importante que se vaya actualizando constantemente la base de datos de los 

deudores como sus números telefónicos y correos electrónicos, lo cual va a permitir 

tener contacto con los deudores en los casos donde existen dificultades para realizar 

visitas de cobranza. Por otra parte, para que a nivel nacional se lleve un control 

adecuado de las multas impuestas también es importante la asignación de presupuesto 

para que el personal de cobranza ejecute las acciones de cobranza. 

• Los resultados alcanzados indican que se está incrementando la recaudación de las 

multas, no obstante, también se está incrementando la carga laboral referente a multas 

emitidas en todas las regiones, para lo cual es necesario que un especialista de 

cobranza pueda ejecutar el procedimiento de cobro ordinario. Por otro lado, la entidad 

al contar con la información detallada de las multas emitidas debería realizar una 

evaluación detallada de los resultados alcanzados en base a objetivos trazados, si bien 

es cierto el objetivo del procedimiento no es la generación de ingresos para la entidad, 

se debería fortalecer el área con la contratación de personal y la inversión de 

presupuesto público para que dicho personal ejecute su labor. Por otro lado, es 

importante que se analice las causas del incumplimiento de pago como la judicialización 

de las deudas, insolvencia económica de los deudores, el importe elevado de las multas 

u otros factores que la entidad debería tomar en cuenta para fortalecer el 

procedimiento. 

El beneficio de fraccionamiento de multas está permitiendo que muchas deudas 

puedan ser canceladas, por lo que la flexibilidad de dicho procedimiento podría resultar 

de gran beneficio para los deudores.  

• El procedimiento aún cuenta con falencias, no obstante, el procedimiento de cobranza 

se ha mejorado con la agilización de las notificaciones por la casilla electrónica, el uso 

del código de pago único para cada multa, el plazo de derivación de expedientes a 

cobranza para evitar la prescripción de exigibilidad de las multas, el uso de mesa de 

partes virtual para recepción de documentos, no obstante, aún es importante que se 
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refuerce la capacitación a los deudores para que tengan el pleno conocimiento del uso 

de su casilla electrónica, debido a que muchos sujetos sancionados desconocen del 

uso de dicha herramienta, por ende desconocen del procedimiento sancionador y la 

multa impuesta. Es importante tener en cuenta, que el procedimiento de cobranza se 

ha perfeccionado con la implementación de la nueva directiva, lo cual traería consigo 

que para el año 2022 se consigan mejores resultados en términos de multas 

recuperadas o cobradas, sin embargo, es importante que la entidad pueda tener una 

perspectiva de las falencias del procedimiento desde el punto de vista de las empresas 

sancionadas o de aquellas que cancelaron sus multas en dicha etapa, de modo tal que 

puedan indicar las dificultades del procedimiento desde su perspectiva.  

VI.2. Conclusiones 

1. El procedimiento de cobranza ordinaria es eficaz, ya que la evolución de los 

ingresos recaudados es positiva a pesar de las limitaciones de recursos públicos, 

asimismo permite que más empresas multadas puedan cancelar sus deudas en 

dicha etapa evitando la etapa de cobranza coactiva. Por otro lado, la 

implementación de dicho procedimiento permite orientar a los gestores de cobranza 

para el desarrollo de sus funciones, evitando cualquier responsabilidad 

administrativa funcional.  

2. En cuanto al primer objetivo específico, el modo en que se determina el importe de 

deuda a cobrar es en base a la suma del importe de la sanción y los intereses 

moratorios, los cuales se calculan desde la fecha de consentimiento de la última 

resolución que define el importe final de la multa. El aplicativo de cobranza es un 

medio fundamental para poder obtener dicho importe de manera automatizada 

3. En cuanto al segundo objetivo específico, el procedimiento de cobranza de las 

multas administrativas no establece ningún tipo de segmentación de cartera de 

deudas, por lo tanto, la gestión de cobranza se ejecuta de manera homogénea. 

4. En cuanto al tercer objetivo específico, las estrategias de cobranza que se aplican 

son la notificación del requerimiento de pago, acciones de cobranza mediante 

llamadas telefónicas, visitas presenciales para ejercer el cobro, otorgamiento del 

beneficio de fraccionamiento de deudas y acciones de cobranza mediante correo 

electrónico. 

5. En relación al cuarto objetivo específico, los resultados de recaudación se han 

incrementado, logrando que en el año 2019 se recaude más de 8 millones de soles, 

en el 2020 casi 11 millones de soles y en el año 2021 más de 33 millones de soles. 

Del mismo modo el beneficio de fraccionamiento de multas ha permitido recuperar 
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1900 deudas y en base al importe recaudado se ha alcanzado ingresos por casi 25 

millones de soles. 

6. En relación al quinto objetivo específico, el procedimiento de cobranza aún cuenta 

con deficiencias como la falta de implementación de nuevas estrategias de 

cobranza, falta de segmentación de cartera de deudas, falta de flexibilidad del 

procedimiento de fraccionamiento de deudas y falta de capacidad operativa en 

cuanto a personal de cobranza. 

VI.3. Recomendaciones 

1. El procedimiento de cobranza ordinaria podría ser más eficaz si se realiza un 

análisis más exhaustivo de los resultados alcanzados en base a indicadores de 

gestión u objetivos trazados, asimismo se debería evaluar constantemente el 

procedimiento de manera conjunta con los encargados de cobranza, de tal 

manera que se pueda proponer ideas de mejora. Del mismo modo, la entidad 

podría realizar un estudio de investigación encuestando a las empresas 

sancionadas, de tal manera que puedan brindar su opinión respecto a las 

falencias del procedimiento. 

2. Para determinar el importe a cobrar es importante que el aplicativo de gestión de 

cobranza sea actualizado de manera constante, permitiendo determinar de 

manera más ágil el importe de deuda a cobrar, asimismo, se podría implementar 

que mediante la plataforma web el deudor pueda visualizar su deuda o mediante 

la creación de una aplicación informática (App) el deudor pueda tener acceso y 

visualizar el importe de sus deudas y realizar el pago respectivo.  

3. Es recomendable que se realice una segmentación de la de cartera de deudas, 

con lo cual se apliquen estrategias diferenciadas de cobranza o de otra manera 

establecer de manera diferente los parámetros o requisitos para acogerse al 

beneficio de fraccionamiento de multas, tomando en cuenta factores como el tipo 

de empresa, sector empresarial, importancia económica, etc 

4. Las estrategias de cobranza que se pueden implementar es establecer un 

procedimiento de fraccionamiento de multas más flexible que incluya 

reprogramación y refinanciamiento de deudas, la modificación del modelo de 

requerimiento de pago haciendo referencia al beneficio de fraccionamiento de 

deudas. Del mismo modo, se debería actualizar la base de datos de los deudores 

como los números telefónicos y correos electrónicos, lo cual va a permitir realizar 

el cobro cuando existen dificultades para realizar visitas de cobranza. Por otro 

lado, se podría evaluar la implementación del régimen de gradualidad o 
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descuento de la multa o intereses por pronto pago, o aplicar un régimen de 

incentivos o de descuento de intereses moratorios por un periodo excepcional. 

Asimismo, se podría adicionar nuevas modalidades de pago como en la 

plataforma págalo.pe o la misma página web de la entidad. 

5. Los resultados alcanzados por la cobranza ordinaria deberían ser evaluados de 

manera periódica, lo cual podría ser en base a indicadores de gestión, de tal 

manera que los reportes de recaudación sean utilizados para una mejor toma de 

decisiones. Asimismo, es importante que se evalué al personal en base a 

indicadores de gestión, no obstante, se debería fortalecer la gestión de cobranza 

con la contratación de personal en las regiones donde no se cuenta con 

especialista de cobranza, asimismo se debería brindar capacitación al personal 

en cuanto a estrategias de cobranza y el desarrollo de habilidades blandas.  

6. Las deficiencias del procedimiento se podrían mejorar con la implementación de 

un sistema integrado, el cual cuente con información actualizada de los deudores, 

lo cual podría implementarse con la interoperabilidad con otras instituciones para 

intercambiar información de los deudores. Por otro lado, para un mejor control de 

las multas, el sistema de cobranza debería emitir alertas sobre posibilidad de 

prescripción de las multas, asimismo debería permitir que las solicitudes de 

fraccionamiento puedan ser presentadas por el mismo aplicativo de cobranza, 

flexibilizando de esa manera el procedimiento. Asimismo, se debería evaluar los 

requisitos que se le exige al deudor de tal manera que se agilice las posibles 

solicitudes de fraccionamiento de deudas. 
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

- Guía de Entrevista 

¿Cuál es el cargo que desempeña en SUNAFIL? 

¿Cuánto tiempo viene desempeñando el cargo en SUNAFIL? 

¿En qué Intendencia de SUNAFIL realiza sus funciones? 

(1). ¿De qué manera se determina el importe de la deuda a cobrar en el 

procedimiento de cobranza ordinaria? 

(2). ¿De qué manera el aplicativo de gestión de cobranza brinda soporte para 

ejecutar la cobranza ordinaria? 

(3). ¿Se realiza algún tipo de segmentación de cartera de deudas para ejecutar 

la cobranza ordinaria? 

(4). ¿Considera Ud. que el requerimiento de pago es un medio apropiado para 

la gestión de cobranza ordinaria? 

(5). ¿Considera Ud. que la modalidad de notificación del requerimiento de pago 

(Casilla Electrónica) ha mejorado con la gestión de cobranza? 

(6). ¿Qué considera Ud. que se podría mejorar durante la gestión telefónica de 

cobranza ordinaria? 

(7). ¿Qué considera Ud. que se podría mejorar durante la gestión de cobranza 

vía correo electrónico? 

(8). ¿Podría mencionar los inconvenientes más comunes durante las visitas 

personalizadas de cobranza? 

(9). ¿Qué considera Ud. que se podría mejorar en el procedimiento de cobranza 

ordinaria? 

(10). ¿De qué manera la judicialización de las deudas dificulta el procedimiento 

de cobranza ordinaria? 

(11). ¿Considera Ud. que se ha incrementado el número de Multas canceladas 

mediante el procedimiento de Cobranza ordinaria? 

(12). ¿Considera Ud. que el procedimiento de Fraccionamiento de Multas ha 

incrementado la recaudación de multas? 

(*) La aplicación de la entrevista se realizará de forma virtual mediante el uso de la 

herramienta informática “Formularios en Google” 
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- Guía de Entrevista de Focus Group 

(1).  ¿Actualmente considera Ud. que existe deficiencias para determinar el importe 

de deuda a cobrar en la cobranza ordinaria? 

(2). ¿Qué tipo de segmentación de cartera de deudas sería conveniente aplicar en 

el procedimiento de cobranza ordinaria? 

(3). ¿Qué otras estrategias de cobranza se podrían implementar en la etapa de 

cobranza ordinaria? 

(4). ¿Cuáles considera Ud. que son las causas o factores que determinan el 

incumplimiento de pago de las Multas? 

(5). ¿Considera Ud. que se debería evaluar periódicamente el procedimiento de 

cobranza? 

(6). ¿Considera Ud. que la actual directiva de cobranza permitirá mejorar la 

recaudación? 

(7). ¿Qué se podría implementar en el procedimiento de cobranza ordinaria y 

fraccionamiento para mejorar los resultados de recaudación de Multas? 
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- Fichas de Análisis de Contenido 

(1). Ficha de Análisis de Contenido I 

Título

Enlace

https://img.lpderecho.pe/wp-content/uploads/2018/01/Directiva-

que-regula-la-ejecuci%C3%B3n-de-la-sanci%C3%B3n-de-multa-

administrativa-mediante-la-cobranza-ordinaria.pdf

Vigencia

20/10/2017 

al 

06/12/2021

La documentacion o expediente permite determinar la deuda 

actualizada de forma correcta

Delimita las responsabilidades de los funcionarios encargados 

de cobranza

Explica como se cálcula el interés moratorio para las Multas 

consentidas en primera instancia

Explica como se cálcula el interés moratorio para  las Multas 

confirmadas en segunda instancia

Explica como se cálcula el interés moratorio para las Multas 

confirmadas en tercera instancia

Determina que tipo de deudas pueden ser materia de cobranza

Menciona que existe soporte informático para actualizar las 

deudas a cobrar

Menciona sobre la actualización de la información en el Sistema 

informatico

Propone la  Segmentación de deudas por importancia 

económica

Propone la  Segmentación de deudas por actividad comercial

Propone la  Segmentación de deudas por cumplimiento de pagos

Menciona la modalidad de notificación de las Cartas Inductivas

El modelo de carta indica las consecuencias del incumplimiento 

de pago

El modelo de carta inductiva manifiesta las facilidades de pago 

de las Multas (fraccionamiento)

Determina el plazo total de la cobranza ordinaria

Define de manera clara los plazos de notificación de cartas 

inductivas, gestión de cobranza y otros

Brinda la posibilidad de Aplazamientos de deuda

Plantea el protocolo de gestión de cobranza vía correo 

electrónico

Plantea el protocolo de gestión de cobranza vía correo 

electrónico

Plantea el protocolo de ejecución de una visita personalizada de 

cobranza

Menciona el número de visitas que se deben realizar al deudor

Precisa la evaluación del número de expedientes cancelados

Precisa la evaluación del número de expedientes derivados a 

ejecución coactiva

Precisa la evaluación del número de expedientes judicializados

Precisa la evaluación del número de expedientes en 

procedimiento concursal

Explica el modo de registro de pagos totales de las multas

Determina la forma de emitir los reportes de pagos totales de las 

multas

●      Recaudación de Multas por Pagos Totales

Menciona cómo se debe llevar el control del pago de las Multas

Promueve el incremento de la recaudación de las Multas

RECAUDACIÓN DE 

MULTAS 

ADMINISTRATIVAS

Multas Canceladas por Pagos Totales

5.            ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN

COBRANZA ORDINARIA

Determinación de la deuda

●      Documentación para determinar la deuda actualizada

Gestión de Cobranza

●      Notificación de Cartas Inductivas o Requerimiento de Pago

Seguimiento de acciones de cobranza

●      Gestión por correo electrónico

Segmentación de Cartera de Deudas

●      Segmentación de deudas por importancia económica

●      Generación de Reportes

●     Gestión telefónica

●      Soporte Informático para determinar la deuda

●      Segmentación de deudas por actividad comercial

●      Segmentación de deudas por cumplimiento de Pagos

●      Seguimiento de la efectividad

●      Visitas Personalizadas

1.            NOMBRE   2.            UNIDAD DE ANÁLISIS

Directiva N° 005-2017-SUNAFIL/OGA

SUNAFIL

Directiva que regula la ejecución de la multa administrativa mediante cobranza ordinaria

3.            CONSIDERACIONES

   Información pública

4.            OBSERVACIÓN DE CONTENIDO

CATEGORÍA ASPECTOS SI NO A VECES
COMENTARIO/ MEDIO DE 

VERIFICACIÓN
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(2). Ficha de Análisis de Contenido II 

 

 

Título

Enlace
https://es.scribd.com/document/380766125/RSG-N-063-2017-Directiva-006-2017-

Regula-Procedimiento-de-Fraccionamiento
Vigencia

10/11/2017 

al 

06/12/2021

Indica de manera clara cómo se debe determinar la deuda fraccionable 

Delimita las responsabilidades de los funcionarios encargados de cobranza 

en dicho procedimiento

Determina que tipo de deudas pueden ser materia de fraccionamiento

Menciona que existe soporte informático para determinar la deuda 

fraccionable

Explica el modo de registro de los pagos de cuotas de los fraccionamientos

Menciona sobre la actualización de información en el Sistema sobre el pago 

de las cuotas

Propone la  Segmentación de deudas por importancia económica para 

otorgar facilidades de pago

Propone la  Segmentación de deudas por actividad comercial para otorgar 

facilidades de pago

Propone la  Segmentación de deudas por cumplimiento de pagos para 

otorgar facilidades de pago

Los requisitos establecidos son accesibles para los deudores

Indica de manera clara todas las etapas del procedimiento de 

Fraccionamiento de Multa

Indica las causales de pérdida del beneficio de Fraccionamiento de Multa

Brinda la posibilidad de Refinanciamientos de deuda

Brinda la posibilidad de reprogramación de cuotas de Fraccionamiento

Explica cómo se debe enviar los expedientes a ejecución coactiva cuando 

se pierde el Fraccionamiento

Indica que documentación se debe enviar a ejecución coactiva cuando se 

pierde el Fraccionamiento

Explica el modo de registro de pagos de las cuotas de fraccionamiento

Determina la forma de emitir los reportes de fraccionamiento

●      Recaudación de Multas por Fraccionamiento

Menciona cómo se debe llevar el control del pago de las cuotas de 

fraccionamiento

Promueve el incremento de la recaudación de las Multas mediante el 

Fraccionamiento

Seguimiento de acciones de cobranza

Multas canceladas por Fraccionamiento

●      Seguimiento de la efectividad

RECAUDACIÓN DE 

MULTAS 

ADMINISTRATIVAS

●      Segmentación de deudas por actividad comercial

●      Segmentación de deudas por cumplimiento de Pagos

COBRANZA 

ORDINARIA

●      Generación de Reportes

5.            ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN

Determinación de la deuda

●      Documentación para determinar la deuda actualizada

●      Soporte Informático para determinar la deuda

Segmentación de Cartera de Deudas

●      Segmentación de deudas por importancia económica

3.            CONSIDERACIONES

   Información pública

4.            OBSERVACIÓN DE CONTENIDO

CATEGORÍA ASPECTOS SI NO A VECES
COMENTARIO/ MEDIO DE 

VERIFICACIÓN

1.            NOMBRE   2.            UNIDAD DE ANÁLISIS

Directiva N° 006-2017-SUNAFIL/OGA

SUNAFIL
Directiva que regula el procedimiento de fraccionamiento en la ejecución de las multas administrativas 
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(3). Ficha de Análisis de Contenido III 

     

Título

Enlace https://www.gob.pe/institucion/sunafil/normas-legales/2530769-167-2021-sunafil-gg Vigencia
07/12/2021 

a la fecha

La documentacion o expediente permite determinar la deuda actualizada de forma correcta

Delimita las responsabilidades de los funcionarios encargados de cobranza

Explica como se cálcula el interés moratorio para las Multas consentidas en primera instancia

Explica como se cálcula el interés moratorio para  las Multas confirmadas en segunda 

instancia

Explica como se cálcula el interés moratorio para las Multas confirmadas en tercera instancia

Determina que tipo de deudas pueden ser materia de cobranza

Menciona que existe soporte informático para actualizar las deudas a cobrar

Menciona sobre la actualización de la información en el Sistema informatico

Propone la  Segmentación de deudas por importancia económica

Propone la  Segmentación de deudas por actividad comercial

Propone la  Segmentación de deudas por cumplimiento de pagos

Menciona la modalidad de notificación de las Cartas Inductivas

El modelo de carta indica las consecuencias del incumplimiento de pago

El modelo de carta inductiva manifiesta las facilidades de pago de las Multas 

(fraccionamiento)

Determina el plazo total de la cobranza ordinaria

Define de manera clara los plazos de notificación de cartas inductivas, gestión de cobranza y 

otros

Brinda la posibilidad de Aplazamientos de deuda

Plantea el protocolo de gestión de cobranza vía correo electrónico

Plantea el protocolo de gestión de cobranza vía correo electrónico

Plantea el protocolo de ejecución de una visita personalizada de cobranza

Menciona el número de visitas que se deben realizar al deudor

Precisa la evaluación del número de expedientes cancelados

Precisa la evaluación del número de expedientes derivados a ejecución coactiva

Precisa la evaluación del número de expedientes judicializados

Precisa la evaluación del número de expedientes en procedimiento concursal

Los requisitos establecidos en el Procedimiento de Fraccionamiento de Multas son 

accesibles para los deudores

Indica de manera clara todas las etapas del procedimiento de Fraccionamiento de Multa

Indica las causales de pérdida del beneficio de Fraccionamiento de Multa

Brinda la posibilidad de Refinanciamientos de deuda

Brinda la posibilidad de reprogramación de cuotas de Fraccionamiento

Explica cómo se debe enviar los expedientes a ejecución coactiva cuando se pierde el 

Fraccionamiento
Indica que documentación se debe enviar a ejecución coactiva cuando se pierde el 

Fraccionamiento

Explica el modo de registro de pagos de las multas

Determina la forma de emitir los reportes de pagos totales

Explica el modo de registro de pagos de las cuotas de fraccionamiento

Determina la forma de emitir los reportes de fraccionamiento

Menciona cómo se debe llevar el control del pago de las Multas

Promueve el incremento de la recaudación de las Multas

Menciona cómo se debe llevar el control del pago de las cuotas de fraccionamiento

Promueve el incremento de la recaudación de las Multas mediante el Fraccionamiento

●      Multas canceladas en Fraccionamiento

5.            ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN

Seguimiento de acciones de cobranza

●     Seguimiento de la efectividad

RECAUDACIÓN DE 

MULTAS 

ADMINISTRATIVAS

Multas Canceladas por pagos totales

●     Multas Canceladas por pagos totales

Multas Canceladas por Fraccionamiento

●      Notificación de Cartas Inductivas o Requerimiento de Pago

●     Gestión telefónica

COBRANZA 

ORDINARIA

Determinación de la deuda

●      Documentación para determinar la deuda actualizada

●      Soporte Informático para determinar la deuda

Segmentación de Cartera de Deudas

●      Segmentación de deudas por importancia económica

●      Segmentación de deudas por actividad comercial

●      Segmentación de deudas por cumplimiento de Pagos

Gestión de Cobranza

●      Generación de Reportes

●      Gestión por correo electrónico

●      Visitas Personalizadas

   Información pública

4.            OBSERVACIÓN DE CONTENIDO

CATEGORÍA ASPECTOS SI NO A VECES
COMENTARIO/ MEDIO 

DE VERIFICACIÓN

3.            CONSIDERACIONES

1.            NOMBRE   2.            UNIDAD DE ANÁLISIS

Directiva N° 002-2021-SUNAFIL/OGA

SUNAFIL
Directiva General que regula el proceso de Cobranzas de multas
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