Usando la evaluacion de impacto para
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Experimentos recientes
Como nos han ayudado a optimizar la gestion

Una agenda mas grande que se va construyendo sobre si misma



Experimentos recientes: correos
electronicos que motivan y facilitan el pago



La Alcaldia de Sucre depende principalmente de recursos propios — representan cerca del 90%
de los ingresos

La tasa de morosidad del impuesto sobre inmuebles urbanos y vehiculos ha sido
tradicionalmente muy elevada

Pocas herramientas legales para la coercion
Recursos limitados para llevar a cabo fiscalizaciones de estos impuestos

En los Ultimos afos se digitalizé la informacion: Oficina Virtual y base de datos de contacto de
los contribuyentes

Decidimos utilizar los correos electronicos como un mecanismo de cobro



:Cudl es el impacto de enviar emails sobre la recaudacion?

;. Cudl tipo de email es mas efectivo para la recaudacion?
:.Hay efectos diferenciados para personas naturales o juridicas?
¢La publicidad en redes sociales puede fortalecer los efectos?

.En cudnto tiempo se observa el efecto sobre la recaudacion?



Evaluar la efectividad de notificaciones por via electronica y determinar el tipo de
mensaje mdas efectivo

* 109.000 cuentas inmuebles — 36.000 cuentas con correo

*  Enviamos 3 tipos de correos cambiando el enfoque del mensaje
* Aleatorizamos el tipo de correo que recibiria cada contribuyente
*  Enviamos los emails utilizando sistemas masivos a un bajo costo

11.902
contribuyentes 22.574 cuentas de inmuebles
morosos

2.976
correo disuasivo

2.976

2.975 2.975

correo facilidad

sin correo correo neutral




NEUTRAL

Atractivo
- Personalizado

- Informacién de pago y
fecha limite

Facilidad
- Links
® Pago facil
« Oficina Virtual

@® Planilla de pago
automdtica

« Preguntas frecuentes

SEDAT

e
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Aviso de cobro \

Eztimadao{a) Ricardo Salazar,

Por concepto del impussto sobre inmuebkles urbanos, usted posee |a
siguiente deuda:

Infermacion de deuda

« Monto adeudado (Bs): 100.000

» Nro. de Cuenta: 010000000
« Direccion de Inmueble: La Carlota, Edif. Mister Pepe /

| Su fecha limite de pago es: 31 de Mayo de 2017 |

Si tiene tarjeta de crédito

Presione aqui para pagar ahora

Otras opciones de pago:

= Contarjesa de crédito a trawés de nuestra Sficing Vinual

= Llevando |a planils d= pago 3 esios bancos:

o,
D
AL K. Y
NININS Provincial  seermscoms  ERIIC oo
« Con tarjeta de débito o crédito en nuestra Oficina de Atencion al
Contribuyente ubicada al lado del Centro Comercial Millenium Mall.

JU Guarde la fecha limite de pago en su calendario

. | Cal r

Para dudas o consultas visite nuestra pagina de preguntas frecuentes o
contactenos a través del 0800-MISUCRE o por el correo electronico
sedat@alcadiasucre.net

Servicio Desconcentrado de Administracion Tributaria Municipal
Alcaldia de Sucre

Le hacemos llegar el presente aviso de cobro de conformidad con lo establecido en los
articulos 11, 12 y 20 de la O de sobre Urbanos en el
Municipio Sucre, Estado Bolivariano de Miranda, p en Gaceta Nro, 283-
08/2014, de fecha 25 de Septiembre de 2014,

Ubicacion: Avenida F de Miranda, Centro Civico Miranda, Planta Baja y Piso 1

Horario de atencion: Oficina de Atencion al Contribuyente de lunes a viernes, de 8:30 am. a 4:30
p.m. (horario corrido). Oficinas administrativas de lunes a viernes, de 8:30 am. a 12:30 p.m. y de 1:30

pm a430pm,



Subtitulo asociado
Frase asociada

Imagen que refuerza el
mensaje

DISUASIVO

SEDAT

Aviso de cobro

Evite sanciones, mulias o intereses
Esfimancie) Ricarn Eainrer

Por conoepts del Impusstn scone INMUBeG Urbanoc., Lstsd posss s
sigulente deudac

Informacion de deuda

= Monto adeusaco (Ss) 100,000
= Nro. g2 Cuanta: 010000000
= Direccion da Inmuebie: La Canatz, EdH. Misier Papa

Sl no realiza &l paga del monto adaudads usted
podrd s2rintmado o suscaptible 3 un embargo ce
. acuardo 3 o establecido 2n 3 ley.

| Su fecha limits de pago ea: 31 de Maya de 2047 |

S tene tarjeta de cradito

Presione aqui para pagar ahora

Otras opciones de pago:

= Con tarjets de criciin & través de mueste Ofdna vidusl
= Llevanda |a planlis d= pago & estos banoos:

FACILIDAD

SEDAT

Aviso de cobro

| Pague su deuda en minutos ]
Esumeccis) Ricams Saizzer

P sel seore urtanoe Lsies ooses
sQuiente Jeuce
Informacion de deuda

« Monts adeudado (Ss) 100.000
« Nro, 02 Cuenta: 910000000
» Direccion o2 Inmuedle: L3 Canota, Eait. Mister Pepa

£n manos 02 § minutos puede hacer &l pago con
1arjeta o2 crédno, desde I3 comodloas de sU c3sa u
oficina, o2 frma rapida y segurs

| Su fecha limits de pago ee: 31 0z Mayo de 2017 l

Si tene tarjets de crédito

Presione aqui para pagar ahora

Otras opciones de pago:

s Con tajets de o8cMe & través oe nuestra Ofcing Vius
« Llevanco is pienfis ce ces & estos bences:



i 4 semanas luego del envio
El envio de los correos fue efectivo

= 93% de los inscritos en la OV recibieron el email
= 87% de los que no estaban inscritos en la OV recibieron el email

El impacto sobre la recaudacion fue importante

= 2% de los contribuyentes del grupo conftrol pagaron, mientras que 10% del grupo
de fratamiento pagaron (+400%)

= Serecaudod 9,42% del deuda de los que recibieron el correo

= Se incrementd el monto de recaudacion promedio en Bs.F1.446



= El 3% de los que recibieron el correo pagod el dia del envio
= La mayoria respondid los primeros 5 dias luego del envio
= Algun efecto se mantiene incluso luego de 4 semanas del envio

Dia del envio 4 semanas luego del envio
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La mejor version

+10% - El correo disvasivo fue el mds efectivo

+8% +72%  +7,4% - La diferencia entre el disuasivo y los otros dos
es estadisticamente significativa
n

Control Cualquier Disuasivo Facilidad Neutro
correo



La mejor versidon

+10%

Naturales

M Disuasivo

+9%

Juridicas

M Facilidad

Para personas naturales el correo disuasivo
fue mas efectivo

Mientras que para personas juridicas fue el de
facilidad

Las personas juridicas tienden a tener mayor
interaccion con el SEDAT. Conocen el poder
coercifivo real, por lo que podrian no ser
disuadidos por el mensaje



Determinar la efectividad del envio de notificaciones por correo electrénico y anuncios
publicitarios en Facebook e Instagram sobre el nivel de recaudacién del impuesto de
vehiculos

= 47.000 cuentas de vehiculos — 20.615 cuentas con correo asociado

= Mantuvimos los elementos del email anterior y utilizamos el enfoque disuasivo ya que fue
el mas efectivo previamente

= Mayor facilidad: herramienta pago facil y planillas

= 20 dias de campana en Facebook e Instagram dirigida a una audiencia especifica

6.183

; 9.472 cuentas de vehiculos
contribuyentes

morosos

. 1.545 . 1.546
S;)nugﬁ::ri?j?ugl solo correo

1.546 1.546

solo publicidad

correo y
publicidad




Publicidad

Creamos una audiencia especifica con
informacion de los contribuyentes

20 dias de campana en Facebook e
Instagram

Impresiones Unicas diarias por persona
Link a la pagina de la SEDAT
Imagen disuasiva

Fecha limite de pago

Desktop News Feed w

Alcaldia de Sucre

Sponsored - @

3of 11 <

il Like Page

Recuerda pagar el impuesto sobre vehiculos antes del 2 de octubre de

2017.

jHaz click para cancelar con tarjeta de crédito!

SA
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EVITE
NCIONES
CIONALES

Alcaldia de Sucre

Government Organization

i Like

8 Comment

A Share
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Email

Personalizado
Fecha limite de pago
Botdn pago facil

Link a preguntas
frecuentes

& Aviso de Cobro: Impuesto de Vehiculos

SEDAT [sedat@alcaldiasucre.net]

Para: CANTELE, MARIA

S

SEDAT

.
-

sucre
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AVISO DE COBRO
EVITE SANCIONES ADICIONALES

Estimado (a) Andreina Cantele,

Nos comunicamos desde el Servicio D do de Admini ion Tri ia del
Municipio Sucre (SEDAT), para notificarle que usted presenta una deuda por concepto de
impuesto sobre vehiculos, motivo por el cual se le insta a realizar el siguiente pago:

Informacion de deuda

« Monto adeudado (Bs): 6742370117
« Nro. de Cuenta: 5 cuentas de veh

« Modelo, marca y placa: Varios

= Afio modelo: Varios

a—
Si no realiza el pago del monto adeudado usted podra ser intimado a un embargo de
acuerdo a lo establecido en la ley.

Su fecha limite de pago es: 02 de octubre de 2017

\

Su fecha limite de pago es: 02 de octubre de 2017

Si tiene tarjeta de crédito
Presione aqui para pagar ahora

Otras opciones de pago:

« Tarjeta de crédito a través de la Oficina Virtual
« Llevando la planilla d= pago a estos bancos

A
bOd grnogacial m

BancoFondoComin

[ )
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« Con tarjeta de débito o crédite en nuestra Oficina de Atencidn al Contribuyente
ubicada al lado del Centro Comercial Millenium Mall.

Para dudas o consultas visite nuestra pagina de preguntas frecuentes o contdctencs a
través de 0800-MISUCRE o por el comreo electronice sedat@alcaldiasucre.net

Servicio D do de Admini ion Tributaria !
Alcaldia de Sucre

Le hacemos llegar el presente aviso de cobro de conformidad con lo establecido en los articulos 221 y

ip

siguientes del Codigo Orgénico Tributario y en |z Ordenanza del Impuesto sobre Vehiculos del Municipio

Sucre, Estado Boli en Gaceta Hro 873-A-12/2018. de fecha 16 de

Diciembre de 2018,

de Miranda,

Ubicacién: Av. Francisco de Miranda, Centro Civico Miranda, nivel PB.
Horario de atencién: lunes a viemes, de 8:30 am. a 4:30 pm_

»®

i usted recibid este comree por equivocasisn, por faver, comuniquess con nasetros 3 través del correo electrénico

sedat@alcaldiasucre net



Experimento 2: vehiculos

Se enviaron 3.092 notificaciones de deuda via email
91% recibieron el correo

N . o
37% de los que recibieron el correo
p=d efectivamente lo leyeron

15 veces
por
persona

0.0 . .
'.‘ 2.182 personas vieron el anuncio

33.928

impresiones




= Un poco mas de 1% de los que recibieron tratamiento pagd el dia del envio
= 7% de los que recibieron algun tipo de fratamiento pagd antes de la fecha limite

de pago
Dia del envio Fecha limite de pago
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+8%

Email_Facebook

+7%

Email

+1%

Facebook

1%

Control

Grupo conftrol tuvo una probabilidad de
pago de 1%

Recibir un correo aumenta la probabilidad
de pago

La diferencia entre recibir email y la
publicidad + el email no es significativa



= El envio de correos son una herramienta efectiva

= Se incorpord este mecanismo como una herramienta recurrente de
cobro. Ahora se envian notificaciones de cobro sobre ofros impuestos

Algunas preguntas por responder
= 5Cudl serd el efecto de recibir un correo adicional?
= 5Si enviamos avisos preventivose

= sSi hacemos campanas automatizadas con Mautic basadas en el
comportamiento de los individuose Machine learning



Las externalidades del proceso:
una mejor gestion



-  Reflexion

- Optimizacion

- Innovacion




Se definio el problema por medio del uso de la Teoria de Cambio y a partir de
ello se determind el contenido de cada correo

Se determinaron las herramientas tecnolégicas requeridas para llevar a cabo
el proyecto (Sendgrid, Mautic, AWS, entre otros)

Se determinaron a priori los indicadores de evaluaciéon de impacto: N° pagos,
saldos, fecha de pago, lectura del correo, entre otros



Se mejord la calidad de la base de datos a partir de la determinacion de
contribuyentes duplicados y correos invalidos

Se mejord la apariencia de la pagina web del pago en linea para generarle
mMAs confianza al contribuyente

Se elaboré un manual el cual describe el proceso para el envio de correos
electronicos

Se cred un proceso de generacion masiva de planillas de pago de impuestos



Se establecié un mecanismo interno para contestar los correos de manera
acertada y en corfo tiempo (Contacto mads efectivo con el contribuyente)

Se aprendid de los errores: Se ejecutd el 2do experimento de manera mds
rapida, disminuyendo errores de implementacion y modificando las preguntas
de acuerdo a los resultados obtenidos en la intervencion previa

Se simplificaron procesos internos: Se establecid un procedimiento inferno que
permitio el retiro de vehiculos de la base de datos del SEDAT mediante |a
solicitud por correo electronico. Esto confribuyd a la actualizacion de la base
de datos de vehiculos



Se eliminaron barreras de pagos: Implementacion del botdn de pago sin
necesidad de registrarse en la Oficina Virtual.

Se enviaron correos electronicos masivos por primera vez como solucién @
problemas relacionados con otros impuestos (recordatorio del pago del
impuesto sobre AE y Publicidad Fija).



Una agenda de aprendizaje



El conocimiento es acumulativo

Se han realizado varios experimentos con el apoyo de CAF desde el
ano 2012

Se ha ido determinando la mejor estrategia de cobro dependiendo
del fipo de impuesto



Envio de cartas

de intimacién y

de notificacion

de deuda del

impuesto sobre
IU.

2012

Envio de 1 modelo de
aviso de cobro por
correo electronico y
publicidad en redes

sociales a
contribuyentes
MOorosos con el
impuesto sobre

Vehiculos

Sep-2017

.
4@»

I—I—I_I

2010

Envio de cartas
de notificaciéon
de deuda a
firmas morosas
con el impuesto
sobre AE.

May-2017 4 @ ,

Envio de 3 modelos =
de aviso de cobro
por correo 'i
electrénico @
contribuyentes

MOorosos con el
impuesto sobre 1U.



Ano
Problema

Herramienta

Contenido

N° contribuyentes tratados

N° contribuyentes
notificados

% Pago

% Deuda disminuida

Costo-eficiencia
(Ingresos/Costos)

2012

Alta morosidad del impuesto sobre
inmuebles urbanos

Cartas

Intimacién y aviso de cobro a
contribuyentes morosos con el
impuesto sobre inmuebles urbanos

400
52%

N/A
-13%

1.268%

2017

Alta morosidad del impuesto
sobre inmuebles urbanos

Correos electronicos

Aviso de cobro a contribuyentes
MOorosos con el impuesto sobre
inmuebles urbanos

11.902

Leidos N/A y entregados 93%
10%
-8%
23.570%



Reflexiones y consejos



