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RESUMEN

El presente informe de investigacion denominada Proceso De Cobranza Para
Disminuir El Nivel De Morosidad En Tiempos De Pandemia De La MDSMP, Lima,
2021, tiene como objeto general Proponer un plan de Proceso de cobranza para
disminuir el nivel de morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima 2021.
El trabajo se desarroll6 con el fin de brindar una propuesta en relacién a los
procesos de cobranza a la Municipalidad para que pueda manejar su morosidad en
tiempos de pandemia, asi podamos prosperar el control de las cuentas por cobrar
a nivel distrital. Esta investigacion es descriptiva propositivo, con disefio no
experimental cuantitativo, ya que los hechos se presentan tal y conforme se
encuentran en la realidad en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres. Se
aplicara encuesta y entrevista al contador, gerente general y al jefe de
mantenimiento para verificar el estado actual del control de sus costos de
mantenimiento, asi como un analisis documental de sus costos e indicadores
financieros para analizar la rentabilidad de la empresa. Concluyendo que la
empresa tiene un deficiente control en sus costos, recomendando un plan de control

de costos, para que mejore su situacion actual.

Palabras claves: Proceso, cobranza y Morosidad
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ABSTRACT

The present research report called Collection Process to Reduce the Level of
Delinquency in Times of Pandemic of the MDSMP, Lima, 2021, has the general
objective of Proposing a plan for the Collection Process to reduce the level of
delinquency in times of pandemic of the MDSMP, Lima 2021. The work was
developed in order to provide a proposal in relation to the collection processes to
the Municipality so that it can manage its delinquencies in times of pandemic, so we
can prosper the control of accounts receivable at the district level. This research is
descriptive and purposeful, with a non-experimental quantitative design, since the
facts are presented as they are in reality in the District Municipality of San Martin de
Porres. A survey and interview will be applied to the accountant, general manager
and the maintenance manager to verify the current status of the control of their
maintenance costs, as well as a documentary analysis of their costs and financial
indicators to analyze the profitability of the company. Concluding that the company
has poor control over its costs, recommending a cost control plan to improve its

current situation.

Keywords: Process, collection and delinquency
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1.1 Realidad problematica

1.1.1 En el contexto internacional

Segun Confis (2020) la Municipalidad de Cdérdoba, Argentina, indica que el
principal problema es el aumento de morosidad en sus tributos y para poder ayudar
a los contribuyentes a que cumplan con sus obligaciones que se presenta por la
pandemia (Covid19), se tuvo que emplear propuestas de procesos de cobranza,
que contribuya a aplacar el problema del nivel de morosidad, explicé que los
mayores beneficiarios fueron para quienes hasta el 28 de febrero de este afio no
hayan tenido deuda, esto lo indicd el subsecretario de Ingresos Publicos de la
Municipalidad Gerardo Pintucci. Quien por otro lado también indico que dicho
beneficio sera para ayudar a los contribuyentes morosos, en la cual podran tener
hasta 24 cuotas iguales, mensuales y consecutivas por lo que se aplicaran los
intereses de financiamiento; dicha ordenanza ayuda a regularizar la falta de empleo

y el confinamiento que se vive en Argentina como en varias ciudades del mundo.

Segun Sandoval (2021) nos indica que el problema principal en México, es
el aumento de morosidad y riesgos de ciberataques en tiempo de pandemia
covidl9, para los bancos, los cuales podrian profundizar y eventualmente
desarrollarse, ya que estas entidades bancarias que operan en México aun se
encuentran dentro de limites aceptables, hasta el momento, han resistido bien la
presion de la pandemia provocada por el COVID-19, desde hace un afio, esta es
una buena noticia en el entorno actual; sin embargo, los riesgos que se hacen frente
aun no se han calmado. De hecho, hay indicios de que al menos algunos de estos
problemas, como la tasa de morosidad, pueden profundizar y eventualmente
generar mas problemas, asi como presiones adicionales que se avecinan, como
mas ciberataques. Ademas, aunque la mayoria de las instituciones financieras
administraron correctamente sus carteras en mora durante la pandemia, esto
también significa que hay esperanzas de una recuperacion a mediano plazo, y la
situacion puede mejorar incluso este afio. Indica Sandoval que en su expectativa
considera una mejora en los procesos de cobranza, en la cual incrementara los
creditos del sistema de aproximadamente de un 5% en técnicas conceptuales, esta

cuando se reactive la economia siendo asi la evolucion gradual de los procesos en
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la vacunacion para prevenir el covidl9, sean factores que se conviertan en una

realidad actual.

Errenteria (2020) en la ciudad de Espafia, en el ayuntamiento de Errenteria,
donde no se es ajena al problema de morosidad debido al impacto por covid19
afectando a las siguientes tasas: vifietas de coches, BIl, agua, residuos, IAE,
ocupacion de la via publica, vado, preparandose con un plan de choque y
reactivacion para mitigar el impacto por covid19 en el ecosistema econémico local,
donde se contempl6 16 medidas, una de ellas es la flexibilizacion del calendario
fiscal para efectuar sus pagos; donde indic6 que los pagos seran sin intereses hasta
el 31 de diciembre, también teniendo en consideracion los vencimientos se
aplazaran para el impuesto del vehiculo de traccibn mecanica, modificando su
primer vencimiento a una fecha proxima a lo que habitualmente suele ser, lo
importante de este plan de choque sera que podra ser fraccionada y sin intereses.
Teniendo este un plan de reactivacion progresivamente para que se vayan

implementando los sectores de comercio.
1.1.2 En el contexto nacional

Segun MEF (2017) Lima, menciona que el principal problema es el
incremento de los niveles de morosidad, y que ello ocurre por la falta de cultura
tributaria, evadiendo y disuadiendo los tributos municipales (impuesto predial) y que
en su guia “FORTALECIMIENTO DE LA ADMINISTRACION Y GESTION DEL
IMPUESTO PREDIAL”, indica que el para fortalecer el ingreso de tributos
municipales se estableceran las pautas, plazos y los procedimientos para asi poder
hacer cumplir y mejorar la recaudacion en las entidades municipales, y que para
ello se planeara estrategias y que asi poder brindar asistencia técnica; todo ello
para tratar de igualar en el rendimiento de otros paises de Latinoamérica (LATAM),
por lo que las metas propuestas estan orientadas para hacerse autosuficientes en
las municipalidades y poder lograr otorgar una mayor predictibilidad a los

financiamientos de las necesidades que puedan causar en el desarrollo local.

Segun Diariovoces (2020) San Martin, la dificultad en la entidad edil es el
alto nivel en la morosidad por lo que la Municipalidad de Moyobamba lanz6 una

campana de Amnistia Tributaria para reducir la tasa de atrasos en el pago de
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impuestos. El gobierno de la ciudad de Moyobamba confirmé la vigencia de la
campafa de exencion del 100% de pago, ajuste y cobro obligatorio a partir del 15
de octubre (jueves) a través del departamento de administracion tributaria. Pago de
gastos y costos incurridos en el proceso. El gerente de gestion tributaria del MPM,
Denis Cérdova Fernandez, dijo que el deporte tendra una duracion de un mes y
medio, es decir, hasta fines de noviembre, y participara de lunes a viernes de 7:30
a.m. a 3:15 p.m. Y para los que no pueden pagar en una semana, se ha habilitado
la funcion de seguimiento desde las 8:00 a.m. hasta las 1:00 p.m. del sébado.
Finalmente, enfatiz6 la importancia de que la poblacién debe cumplir con su pago
de impuestos, para poder implementar diversos proyectos que cambien la capital

de cada region.

Segun Buendia (2021) que al verse paralizado el desarrollo econémico,
empresarial y productivo, la municipalidad metropolitana de la ciudad de Lima ha
establecido una serie de incentivos fiscales para facilitar a los propietarios de
establecimientos comerciales o en proceso de formalizacion de la capital, mediante
la firma de contratos de arrendamiento con productores. Estas medidas tienen por
objeto fortalecer el desarrollo econémico, comercial, productivo y comercial, y asi
promover la formalizacion del comercio en las jurisdicciones antes mencionadas,
detallando el Decreto Comuna Provincial N° 2232-2021. La investigacion de
Echecopar enfatiza que los beneficios que recibiran los propietarios incluyen la
exenciéon del 50% del monto impago del impuesto municipal correspondiente a la
propiedad objeto de arrendamiento. Ademas, quedara exento el 100% de los
intereses de demora por deudas tributarias vencidas (propiedad, patrimonio neto
del vehiculo, etc.). La misma medida se aplicara a la deuda vencida de los
impuestos municipales correspondiente al inmueble. Por lo que, esto beneficiara a

los contribuyentes para que puedan condonar sus deudas.
1.1.3 En el contexto local

La Municipalidad Distrital de San Martin de Porres (MDSMP) fue creada el
22 de mayo de 1950, mediante la ley N.° 11369, que segun INEI (Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica) para el afio 2017, el distrito tuvo aproximadamente
729, 974 habitantes, que actualmente esta comuna ubican el puesto 3er lugar en

poblacion distrital. EI 16 de marzo de 2020 se produjo en el Perda un problema por
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emergencia sanitaria por covid19, la misma que llevo a que varios paises del mundo
realizaran cuarentenas obligatorias, no siendo ajena, en el Distrito de San Martin
de Porres, esto implic elevar los porcentajes de morosidad en temas tributarios y
no tributarios siendo la principal problematica el proceso de cobranza vs el nivel de
morosidad mas aun que por temas de salubridad las puertas de la entidad edil
estuvieron cerradas, también viéndose afectada en la recaudacion, ya que esta se
define en cobranza en caja, cobranza domiciliaria, cobranza telefénica y sobre todo
la atencién para absolver dudas de los contribuyentes; por ello, en la presente
investigacion, propondremos un proceso de cobranzas en tiempos de pandemia
para disminuir la morosidad, asi podamos mejorar el control de las cuentas por

cobrar a nivel distrital.

1.2 Trabajos Previos

1.2.1 A Nivel Internacional

Segun Quilo (2017) en su investigacion titulada “Estrategias de
Recuperacion de Cartera para Disminuir la Morosidad en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pijal en la Parroquia Gonzales Suarez”, utilizdé el tipo descriptiva,
bibliografica, con disefio documental, tuvo como objetivo construir una estrategia
de restauracion de cartera con la finalidad de reducir la morosidad de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pijal en la parroquia Gonzalez Suarez. La muestra esta
conformada por 38 clientes. Se utilizaron encuestas y entrevistas como técnica,
como herramienta la guia de entrevista y cuestionario, los resultados revelaron que
el 58% de las personas conocian los beneficios que brinda la cooperativa. En
cuanto a la cantidad de crédito que tiene cada cliente, se puede decir que el 65%
tiene un préstamo, lo que significa que si es probable que pueda saldar la deuda
sin dificultad, pero también el 35% mencion6 que si tiene mas de 1 crédito, esto
refleja que este nimero de usuarios no puede pagar sus pagos lo que afectara a la
cooperativa porque los pagos atrasados no pueden compensar los préstamos
prestados, en conclusion las estrategias de cartera en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito, contribuira con el respectivo analisis y evaluara las metas trazadas con el

propésito de disminuir la morosidad en la entidad.
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Segun Novillo (2018) en su tesis titulada “Plan de accion para reducir el
indice de morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito sol de los Andes LTDA,
del Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo — Ecuador, 2018” es de tipo
descriptiva — cuantitativa, tuvo como objetivo desplegar y planificar acciones para
reducir la tasa de morosidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes
Ltda. En el estado de Riobamba, provincia de Chimborazo, las encuestas y
entrevistas se utilizan como técnica, por lo que el estado de la institucion se
determin6 como una alta tasa de morosidad de las carteras de crédito
microempresarial y créditos comerciales prioritarios, y también revelar que un
proceso adecuado requiere de un proceso eficiente y eficaz de seguimiento de la
prioridad crediticia, por otro lado, el andlisis integral de las carteras vencidas ha
llevado que la instituciébn no tenga una adecuada cobranza y sigan en aumento
continuo de los créditos morosos, lo que ha dado como resultado una insuficiente
liquidez institucional. Se llegd a concluir que la ausencia de un plan de accién que
incluya una estrategia adecuada para la recuperacion de carteras vencidas y una
politica crediticia pueden hacer que el proceso de cobranza sea ineficiente porque
actualmente utilizan procesos desactualizados que afectan la liquidez de los
préstamos. Por tanto, es muy importante formular nuevas estrategias y politicas

gue se adapten a las necesidades de la organizacion.

Segun Julian (2018) en su tesis titulada “Una investigaciéon sobre la
conducta Free Rider del grupo de contribuyentes morosos de la Tasa de Servicios
Urbanos de la ciudad de Mar del Plata - Argentina”, en el que la naturaleza de la
investigacion es identificar a los morosos que se les considera con conducta Free
Rider, denominados de esta manera en su investigacion porque estos reciben los
bienes publicos esenciales que brinda el municipio de manera global, donde indica
que su trabajo es exploratorio, con estrategia tedrico - metodologica cualitativa esta
es para descubrir y analizar el comportamiento de los morosos; teniendo como
propésitos principales identificar la conducta de los free Rider para reducir la
morosidad y limitar su comportamiento, también tiene otro propésito que es el de
identificar lo que obtienen los contribuyentes morosos teniendo la condicién y
denominados free Rider, por lo tanto, se concluye que este investigacion va a

contribuir y a su vez surgir nuevas ideas que permitan profundizar y mejorar la salud
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fiscal en otras palabras, reducir la morosidad para renovar la vida de los habitantes

y principalmente de los mas afectados.

Segun Collazos y Castro (2022) en su tesis denominada “Estrategias de
cobranza como instrumento para reducir la morosidad en la empresa Martyni
Campestre, Garzon, Colombia”, se utilizé el disefio de investigacion no
experimental, tuvo como objetivo establecer estrategias de cobranzas que permitan
reducir el nivel de morosidad en la empresa Martyni Campestre, asi mismo, la
encuesta contd con una muestra de 6 colaboradores pertenecientes al rubro de
cobranza, quienes fueron evaluados gracias a una encuesta aplicada, ya que los
resultados permitieron concluir que la empresa Martyni Campestre de Garzén,
Colombia, no contaba con suficientes estrategias de cobranza. y los trabajadores
no fueron capacitados para ejecutar tareas efectivas de cobro de deudas, lo que
lleva a la falta de motivaciéon de los empleados y clientes, lleva a la empresa a
enfrentar altos indices de morosidad de los clientes, afectando asi la rentabilidad
de la empresa.

Segln Bustos (2019) en su tesis titulada “MODELO DE GESTION DE
COBRANZAS EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “SAN JOSE
LTDA.”, tuvo por objetivo desarrollar un modelo de gestion de cobranzas en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San José” Ltda. para ello se trabajo bajo la
investigacion de enfoque mixto; donde el estudio se centra en examinar los
procesos y resultados que ocurren en la gestién de cobranza y nivel de morosidad,
los hallazgos indicaron que el 75% de la cartera fue embargada en tiempo y forma
y el 25% restante estaba en riesgo de morosidad por no cumplir con los procesos
de gestion de crédito y cobranza, por ejemplo: llegadas tardias, clientes con
informacion morosa, bases de datos no actualizadas. , carpeta de cliente
desactualizada y datos incorrectos. Ademas, el disefio del modelo de gestion de
cobranza debe enfocarse en: los canales de comunicacion oficiales de la institucion,
la revisidbn de documentos de cartera vencida y la generacién de documentos de

cobranza, como referencia para futuras extensiones de crédito a los clientes.
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1.2.2 A Nivel Nacional

Segun Nufez (2018) en su tesis titulada “Estrategia de recuperacién de
créditos para reducir la morosidad en la cooperativa Ahorro y Crédito todos los
Santos — Chota 20187, cuyo objetivo es determinar las estrategias de recuperacion
de créditos que utiliza la Cooperativa Ahorro y Crédito Todos los Santos - Chota,
2018, utilizando métodos cuantitativos y tipos descriptivos, tomando como muestra
12 colaboradores cooperantes, utilizando encuestas técnicas y cuestionarios como
herramientas, como resultado se obtuvo que la estrategia utilizada no ha sido
aplicada con mayor rigor, y el motivo del aumento de las carteras vencidas es la
falta de aplicacion de politicas crediticias, como la mala evaluacion crediticia y la
gestion de cobranza insuficiente. La conclusion final es que el logro o el infortunio
depende de la cobranza de los préstamos otorgados y el &rea de cobranza
crediticia, por lo que es importante que una adecuada evaluacion, seguimiento y

monitoreo del crédito reduzca el riesgo crediticio.

Segun Vera (2018) en su tesis titulada “Estrategias de Cobranza y
Morosidad y su incidencia en la morosidad en la cooperativa Agraria Cafetalera
Bagua Grande LTDA, 2018”, establecié como objetivo determinar si las estrategias
de cobranza inciden en la morosidad para la Cooperativa Agraria Cafetalera Bagua
Grande - 2018, es de tipo descriptivo inferencial siendo su instrumento dos
cuestionarios con una muestra de 12 colaboradores, los resultados muestran que
el principal defecto se da en la estrategia de cobranza, a su vez aparecen factores
controlables e incontrolables como la negligencia organizacional, como el aumento
de la cartera predeterminada. Asimismo, se concluy6 que la estrategia de cobranza

afectara la morosidad de la Cooperativa Agraria Cafetalera Bagua Grande

Segun Carranza (2018) en su investigacion, “PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO DE LAS POLITICAS DE COBRANZA DE CREDITO PARA
DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
APROCREDI SAN IGNACIO — 2018”, es de tipo descriptivo — explicativo. Tomo
como objetivo, plantear una propuesta para mejorar la politica de cobranza de
creditos para reducir el comportamiento de morosidad de los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito "APROCREDI" San Ignacio, utilizando 12

trabajadores como muestra, utilizando encuestas como técnicas y cuestionarios
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como herramientas., Por lo tanto, en materia de capital humano (trabajadores y
socios), no se conoce nhada sobre las politicas de cobranza que gestiona la
cooperativa APROCREDI. Del mismo modo, podemos decir que en lo que respecta
a los clientes / socios, tienen un gran conocimiento de los temas de educacion
financiera, por lo que las cooperativas se enfrentan a graves tasas de morosidad.
En conclusion, se llegaron a proponer medidas urgentes para reducir estos
indicadores, asi como medidas de toma de decisiones con mayor y mas rapida
respuesta para perfeccionar la gestion de las cooperativas y avanzar hacia

indicadores mas rentables.

Segun Lozada & Paoli (2020) en su tesis titulada “Gestion de cobranza y el
nivel de morosidad en la Municipalidad Provincial de Huarmey, 2020” cuyo objetivo
fue determinar la relacion en la gestion de cobranza y el nivel de morosidad en la
municipalidad provincial de Huarmey, 2020, para ello se siguid6 un enfoque
cuantitativo, descriptivo correlacional, el disefio de investigacion que se emple6 fue
el no experimental. La poblacion esta conformada por 20 trabajadores de la
administracion tributaria de la provincia y municipio de Huarmey, y los resultados
muestran que, segun el 75% de los trabajadores, el nivel de gestidén recaudatoria
se encuentra en un nivel normal, y al mismo tiempo, el nivel de morosidad, segun
la casi totalidad de los trabajadores, es decir, el 90% de los trabajadores
encuestados en el nivel medio. En conclusién, se encontré una correlacion positiva
moderada de 0.688 entre la gestion de cobranzas y los niveles de morosidad, con
un nivel de significacion bilateral de 1% (0.002), por lo que se acepté la hipétesis
de investigacion que sugiere que existe una diferencia 2020 entre la gestion de

cobranzas y Existe una correlacion positiva entre el nivel de morosidad.

Segun Alata & Albitres (2019) en su tesis titulada “Estrategia .de cobranza
para reducir el indice de morosidad de arbitrios municipales en la Municipalidad
Distrital de Bellavista — Callao 2019”, Se establecid6 como objetivo proponer
estrategias de cobranza y culturizar tributariamente a los vecinos del distrito. Esta
investigacion fue de tipo descriptiva Transversal, con un disefio no experimental,
bajo un contexto cuantitativo, aplicada a una poblacion de 14,091 contribuyentes,
con una muestra para su estudio de 193 contribuyentes, como resultado se obtuvo

gue el proceso de recaudacion de impuestos tiene como objetivo el cumplimiento
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voluntario y al mismo tiempo fomentar la conciencia tributaria, tal como se refleja
en el estudio de campo realizado con la poblacion encuestada, el 75% esta
completamente de acuerdo con su advertencia especifica sobre los deberes y
derechos de los contribuyentes residentes en el distrito de Bellavista. Cada
contribuyente estad regulado en los articulos 92 y 87 del Cdédigo Tributario.
Informacidén segun lo estipulado en la Resolucion Viceministerial N° 042-2018-
MINEDU, (2018) en su art. Se concluyé que los funcionarios distritales deben
acercar a sus vecinos mediante la realizacion de reuniones periddicas en los
diferentes distritos bajo su jurisdiccién, de manera que puedan comunicarse mas,
motivandolos asi a comprender la importancia de cumplir con sus obligaciones
municipales para con ellos. De esta manera todos los involucraron en la mejora de

la decoracién de su area y, a su vez, los recaudaron en impuestos.
A Nivel Local:

Segun Pérez & Ruiz (2017) en su tesis titulada “Incentivos tributarios y la
morosidad del impuesto predial en la Municipalidad Provincial de Jaén, periodo
2017” es de tipo correlacional con un disefio no experimental. El objetivo fue
determinar la relacion entre incentivos tributarios y la morosidad del impuesto
predial, en la Municipalidad Provincial de Jaén, periodo 2017. Se us6 como técnica
la encuesta y como instrumento el cuestionario, la muestra se establecié con un
total de 378 contribuyentes, como resultado se logré determinar que los incentivos
tributarios estan relacionados con la recaudacion de impuestos prediales en la
ciudad de Jaén en un 2,6%, lo que significa que la correlacion es débil y el valor p
es igual a 0,003, a través del analisis de correlacion estadistica de Pearson, el
coeficiente es 0.161 (correlacion positiva débil) y el valor p es 0.003, que es el
beneficio tributario relacionado con el impuesto a la propiedad recaudado por la
Municipalidad de Jaén, ello muestra que cuanto mayor es el incentivo fiscal, mayor
es el nivel de recaudacion de impuestos sobre la propiedad. Se concluye que, se
llegd a determinar la relacion entre las variables de investigacion, los incentivos

tributarios y los atrasos de impuestos sobre la propiedad.

Segun Gasco (2018) en su tesis titulada “Evaluacion de la morosidad
tributaria y su ampliacion en la recaudacion fiscal de la Municipalidad Distrital —

Lajas 2018” es de tipo descriptivo y disefio no experimental. El propdsito del estudio
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fue determinar la implicancia de la evaluacion de la morosidad tributaria en la
recaudacion fiscal de la Municipalidad Distrital — Lajas, como técnica se utilizan
encuestas y como instrumento cuestionarios, la muestra esta conformada por 10
personas, Los resultados muestran que la variacion de la recaudacion tributaria de
enero a diciembre de 2017 ha aumentado con respecto a 2016. Se incrementd 70%
en enero y 69% en febrero, lo cual es muy significativo, sin embargo, disminuyo
49% en octubre, lo que es Muy impresionante La gente se preocupa, sobre todo,
los ingresos en diciembre aumentaron en un 83% con respecto al afio anterior. La
tasa de morosidad es del 52%, lo que indica que la eficiencia de cobranza es baja
porque solo representa el 48%. En resumen, se acepta la suposicion de que los
elevados atrasos fiscales tienen un impacto significativo en los ingresos fiscales del
distrito de Lajas.

Segun Solano (2017) en su tesis titulada “Estrategia de cobranza efectiva
para reducir la morosidad tributaria en la Municipalidad Distrital de la Victoria 2018”
cuyo objetivo es Proponer estrategias de cobranzas para reducir la morosidad
tributaria en la Municipalidad Distrital de La Victoria 2018., de tipo descriptiva y
disefio no experimental, se usé como técnica la encuesta, y como instrumento el
cuestionario, la muestra fue conformada por 27 personas, Por ello, determinaron
que hubo una reduccion significativa de alrededor del 20% en 2017 con respecto a
las recaudaciones de 2016. Una de las razones de esto fue la falta de personal en
el rubro de ingresos para notificar a la mayoria de las casas victorianas, por lo que
en el afio anterior es imposible para lograr la meta de recaudacién de impuestos
municipales establecida por el gobierno municipal. La conclusién es que el Distrito
de Ingresos del Gobierno Municipal del Distrito de Victoria no ha actualizado la lista
de contribuyentes del distrito. También carece de personal a la hora de notificar a
la administracion el pago de impuestos. No existe formacion para las autoridades

competentes sobre sus destinos fiscales.

Segun Brambila & Castro (2018) en su tesis titulada “ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA REDUCIR LA TASA DE MOROSIDAD DEL IMPUESTO
PREDIAL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO -
FERRENAFE” cuyo objetivo es disefiar un modelo de estrategias de cobranza

como instrumento para reducir la tasa de morosidad del Impuesto Predial en la
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Municipalidad, se consider6 como método de la investigacion de tipo basica,
explicativa, propositiva. El resultado mas significativo que se obtuvo es que el
trabajo del dia a dia que se realiza en el area de tributacion de Pueblo Nuevo -
Municipio Distrital de Ferrefiafe no se enfoca en disminuir el indice de morosidad,
por lo que es necesario idear estrategias de recaudacion que ayuden. reducir el
indice de morosidad de los contribuyentes. La conclusién méas destacada es que la
propuesta fue validada por tres expertos, un insumo ya que es una herramienta
encaminada a reducir la morosidad aplicando estrategias de cobranza en la
Municipalidad Distrital de Pueblo Nuevo tales como: avisos, buenos pagos
Motivacién de las personas, redes sociales, llamadas telefonicas y charlas de

concientizacion fiscal

Segun Rodriguez (2017) en su tesis “ESTRATEGIAS CREDITICIAS PARA
DISMINUIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO
Y CREDITO DE PIURA S.A.C., AGENCIA SAN IGNACIO — 2017” cuyo objetivo
proponer estrategias crediticias para disminuir el indice de morosidad de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, como instrumentos de recoleccién de datos
se aplicé un cuestionario para las variables de estrategias crediticias y morosidad,
el cual llego a permitir identificar las formas en que las deficiencias en la
organizacion conducen a un aumento del riesgo crediticio y por ende pueden
conducir a la morosidad, propone estrategias para reducir el indice de morosidad
de los fondos municipales, los resultados muestran que las estrategias crediticias
si pueden reducir el indice de morosidad, es decir , cuando las entidades utilizan
estrategias de evaluacién y cobranza de crédito, mayor es la probabilidad de
reduccion de la morosidad; entre las recomendaciones se encuentran la aplicacion
de andlisis cualitativo, aplicado por solo el 30% de la poblacion de estudio, llamadas
telefonicas desde el primer dia de atraso, aplicado por solo 10% segun evaluacion,

y otras

1.3 Teorias relacionadas al tema
1.3.1 1 Proceso de cobranza
Gbomez (2002) explicé que, en las instituciones el proceso de cobranza

gue se realiza para recuperar la cartera de inversiones utiliza diferentes técnicas,
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siendo las mas comunes: envio de cartas de notificacion, llamadas telefénicas y
otros métodos de demora en los pagos. Nos menciona que para que la gestion de
cobranza sea efectiva, en este caso, el cliente o contribuyente debe conocer todos
los aspectos del comportamiento ilicito, qué medidas se han tomado y qué medidas
se tomaran en el futuro para asegurar que el deudor o el contribuyente cumpla con

las normas de pago

MEF (2016) menciond en sus "Lineamientos para el Manejo de la Cuenta
del Impuesto a la Propiedad" que para cobrar con éxito los pagos es necesario el
estudio de la cartera de activos, y comprender las caracteristicas de la deuda del

impuesto a la propiedad, ya que al recuperarlo puede clasificarlo y administrarlo”

1.3.1.1 Tipos de cobranza

Morales & Morales (2014) los cataloga de la siguiente forma:
1.3.1.1.1 Cobranza normal

Se realiza a través de métodos de pago tradicionales, el mecanismo
utilizado incluye la emision de extractos de cuenta o facturas al recibir pagos
regulares, a través de los cuales los clientes pueden conocer la evolucion de

su limite de crédito.
1.3.1.1.2 Cobranza Preventiva

En esta etapa, los clientes pueden usar recordatorios de fechas
préximas o de vencimiento, lo que se puede hacer por teléfono, por correo
electronico o visitantes. Aquellos clientes que deban participar primero en la
recogida por teléfono, y aquellos clientes que no puedan ser contactados por
algun motivo, de hecho, deberan ser entrevistados en sus domicilios por

visitantes de la zona.
1.3.1.1.3 Cobranza Administrativa

Es una cartera de clientes que estan a punto de vencer y no tienen
gestion previa. Implicando actividades dentro de ellas la cobranza
preventiva. Siempre que se pueda efectuar una cobranza telefénica. La
cartera de clientes debe subdividirse y priorizarse para que pueda distribuirse

uniformemente entre los administradores de recuperacion de crédito. Para
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obtener los compromisos de pago de cada cliente, es necesario concertar y
determinar el seguimiento adecuado, asi como emitir y enviar cartas,

transacciones e informes.
1.3.1.1.4 Cobranza Domiciliaria

Cuando un cliente no paga una factura (llamada cuenta atrasada), se
debe realizar una visita domiciliaria para definir el proceso de cobro que se
debe seguir debido a la demora. Se recomienda que esta coleccion sea
acompafada por los corresponsales y sus correspondientes responsables.

Segun el grado de atraso, debe clasificarse de la manera siguiente:

e Cobro de efectivo: se refiere al cobro de todos los atrasos o saldos (si
han vencido)

e Por acuerdo: Recibo de no menos del 50% del pago, y llegar a un
acuerdo con un pago posterior que defina un retraso a corto plazo.

e Recuperacion de mercancia

Cuentas Morosas: Son cuentas de crédito para las que no se han recibido
pagos de préstamos en el plazo acordado. Los atrasos son préstamos pendientes
a largo plazo y son cuentas dudosas. La deuda puede recuperarse mediante
cobranza administrativa, extrajudicial, prejudicial o judicial, segun la respuesta del
deudor al proceso de cobranza.

1.3.1.1.5 Cobranza Extrajudicial

Se aplica a todas aquellas cuentas que han caducado, que pueden
haber aplicado previamente algun tipo de gestién de cobranza y el resultado
no fue exitoso. En este caso, el método de gestibn de cobranza es el

siguiente:

e Verificar la existencia de personas fisicas o juridicas
e La ubicacion, la direccion privada o de la empresa recién registrada.
e Comunicacién con el deudor de manera personal para negociar las

deudas pendientes.
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1.3.1.1.6 Cobranza Prejudicial

En este caso, son cobrados por su propia empresa o el proveedor de
servicios de un banco o cualquier otra institucion, y comienzan con uno o
mas retrasos en el pago. A través de estas empresas de cobranza, los
acreedores intentan persuadir a los deudores para que cumplan con sus
obligaciones, evitando asi litigios. Ademas, estos gastos se registran en la
cuenta del deudor como gastos de cobranza.

1.3.1.1.7 Cobranza Judicial

Se inicia cuando el deudor incumple sus obligaciones crediticias, es
decir, no devuelve el monto del crédito aceptado, y el acreedor protesta
contra los pagarés, letra u otro documento que constituya garantia. El
acreedor empieza una demanda ante el juzgado correspondiente con el fin
de emitir una sentencia a través del juicio para recuperar el saldo de los
derechos del acreedor y los cobros. Si el deudor no paga segun sentencia
de juicio, el juez puede determinar otras acciones, tales como: embargo
judicial de los bienes del deudor, liquidacién de la garantia (hipoteca, prenda,
etc.) que se ha entregado. El cobro de cargos por mora representa un
problema mayor para la empresa, ya que puede generar gastos adicionales,

reduciendo asi las ganancias.
1.3.1.1.8 Cobranza Coactiva

Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva, ley que se da cuando
en la cobranza preventiva no se dio de manera oportuna, siendo asi que
nace esta ley iniciandose cuando se notifica una resolucion de cobranza
coactiva bien llamada REC 01, luego esta tiene un mandato de 07 dias
habiles para proceder con su pago de lo contrario se efectuaran medidas
cautelares donde se puede proceder de varias maneras la recuperacion de
la morosidad. Donde presentaré las formas de embargo que se pueden
realizar: embargo en forma intervencién y de recaudacién, Embargo en
forma de secuestro conservativo o deposito, Embargo en forma de

inscripcion y embargo en forma de retencion.

1.3.1.2 Importancia de evaluar resultados de la cobranza
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Segun MEF (2016) luego de implementar diferentes estrategias de gestion
de cobranza, es necesario evaluar los resultados de la recaudacion de manera
obligatoria, teniendo en cuenta las caracteristicas de la cartera de activos de su
contribuyente, y verificando si se logra la meta recaudatoria. Si no se alcanza la
meta esperada para un periodo determinado, se reconsiderara la estrategia,;
también se debera elaborar una tabla comparativa del afio fiscal anterior y la

estructura de la cartera de inversiones por cobrar en el afo fiscal anterior.

El plan de cobranza que utiliza todo organismo publico que recauda sus
propios ingresos tiene una prevision de recaudacion esperada, por lo que se
recomienda hacerlo de manera optimista y conservadora, con base en los recursos
humanos, materiales y financieros, y considerar los procedimientos adecuados a
realizar. El plan de cobranza debe ser completo, flexible y progresivo; tratar siempre
de aumentar la tasa impositiva, ampliar la base imponible y reducir las conductas

evasivas y elusivas.

1.3.1.3 Dimensiones del Proceso de cobranza
1.3.1.3.1 Gestion de cobranza:

Panez et. al (2019) indica que para el proceso de cobranza tiene
que haber herramientas esenciales para optimizar los procesos e indicadores de
cobranza Los indicadores son: Periodo promedio de Cobro, agencias donde se
puede realizar la cobranza, descuento por pago con beneficio.

i. Periodo Promedio de Cobro:

Segun Morales & Morales (2014) la adicién de plazos y en los tiempos de
prérroga se transformaran el dinero en un tiempo concluyente, siempre que tarda
el proceso de cobranza agranda la demora en transformarlos en liquido, tomando

los 90, 30 y 15 como tope, se usa:

cuentas por cobrar x dias en afio

Periodo promedio de cobro = 5
ventas al credito

ii. Agencia de cobranza:
Segun Brachfield. P, (2017) hay areas de una empresa o0 institucion
dedicadas a recuperar deudas pendientes de cancelacion siempre que la entidad

ponga sus reglas de cobranza, condiciones, métodos, medios de pago, etc., ahora
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el deudor tributario que tiene la deuda consentida tiene que regirse a criterios de
cobranza brindados por la entidad y/o administracion. Con estas agencias se puede
salvaguardar la recuperacion de la deuda debido a que no se puede cobrar de forma

rigurosa.

iii. Descuento por pronto pago:
Segun Morales & Morales, (2014) el descuento por pronto pago es un
beneficio que se le concede al deudor tributario por adelantar sus pagos y estos
tengan un descuento sobre el valor insoluto siempre y cuando sea provechoso en

ambas partes.

1.3.1.3.2 Seguimiento de cobranza

Segun Morales & Morales (2014) esto se hace para comprender su situacion
fisica y econdémica para ver si estos problemas son realmente la causa de los
retrasos en las cancelaciones, y ademas concede una deseable comprobacion
clara sobre los deudores para que puedan ser ayudados y brindados soluciones
para lograrlos y cumplir lo acordado.

i.  Notificacion por escrito:

Morales & Morales (2014) también se rige en la ley 27444 ley de
procedimiento administrativo general, también llamada mensajes dentro de ley, en
donde se expone cualquier tipo de acto administrativo y al no manifestarse en los
pagos se informa sobre su retraso por este medio. También suele informarle que

se tomara una medida mas rigida en el proceso de cobranza.

ii. Notificacion telefonica:

Segun Morales & Morales, (2014) esta puede ser la tarea mas segura, pues
suelen permitir establecer un contacto directo con el cliente, donde se pueden
formular medidas que estén relacionadas, y el usuario nos puede facilitar para que
podamos corregir y mejorar. De esta forma te avisaremos de que tu deuda esta por

caducar.

iii. Cobranzas personales:
Brachfield. P. (2017) sefala el lugar para ver personalmente tu programa

cuando el responsable realiza el cobro, esto apoya en la observacion de como es
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tu entorno y cOmo esta de manera economica, si esta es efectivamente la razon por
la que no lo haces, amortiza lo que debes, es por ello que este método se usa a

menudo para restaurar cancelaciones pendientes.

1.3.1.3.3 Cobranza legal
Segun Morales & Morales, (2014) lo describi6 como una etapa donde tendria que
acudir a instancias procesales ya que el individuo no realizé con el pago de la
promesa pendiente, de esta forma presiona al adeudado a completar con lo
requerido para que el proceso no continde y no produjera una empresa que genere

gasto tanto para esta como para el deudor.

1.3.1.3.3.1. Notificacién legal:
Morales & Morales (2014) determina que el informe es para avisar sobre su formato
y como se llevara a cabo, y como evidencia de respaldo para sustentar las acciones
de la empresa. También se le llama comunicacion al imputado para que conozca el

contenido del aviso y no lo sorprenda.

1.3.1.3.3.2. Resolucion de cobranza:
Segun Morales & Morales, (2014) aqui se hace acuerdo a cancelar la ordenanza,
donde se estipule de qué manera, cémo y cuando se debe realizar el pago, lo cual
debe ser respetado porque ha sido determinado por un tribunal si no se realiza lo

gue se expresa, el tribunal puede apoderarse de sus fortunas.

1.3.2 Morosidad

Segun Brachfield (2017) sustenta que, la morosidad no es mas que atrasos
y retrasos en el pago, por otro lado, también demuestra que se trata de una
infraccion de sus deberes.
1.3.2.1 Objetivo de la Morosidad

Segun Brachfield (2017) menciona que el propésito de todos los morosos
obstinados es extender el tiempo de pago tanto como sea posible, porque el tiempo
siempre esta a su favor. El moroso experimentado sabe que cuanto mas se demore
en cumplir con sus obligaciones, mayores seran los beneficios que obtendra. Por
lo tanto, el moroso experimentado se enfrentara al acreedor tanto como sea posible,

porgue con esta estrategia, no solo puede retrasar el pago, sino que incluso si tiene
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suerte, siempre se deshara del pago. El moroso trata de aclarar el viejo dicho: "Las
viejas deudas son deudas muertas”. Por lo tanto, el objetivo final del moroso
inexperto es que el acreedor finalmente renuncie al crédito y, de hecho, perdone la

deuda.
1.3.2.2 Tipos de deudores
Brachfield (2017) precisa cinco categorias basicas de moroso o atrasados:
e Deudores o morosos

Son aquellos deudores que tienen la capacidad de pago, pero no quieren ya
que, al tener la suficiente liquidez, procuran no pagar. Se dividen en dos

subtipos:

a. Aquellos que finalmente pagaron sus deudas (tarde, pero pagaron).
Todas estas intenciones ilegales entran en esta categoria porque
pretenden detener el pago por alguna u otra forma, esto hacen para
poder beneficiarse sobre una supuesta financiacion gratuita, pero a
costa de sus proveedores.

b. Gente profesional que incumplen y que nunca han pagado (sobre todo

cuando se le hacer algun tipo de coercién)

e Los deudores fortuitos

Son los que estan dispuestos a pagar, que quieren pagar, pero no pueden
porque no tienen liquidez para pagar la deuda; son deudores que, si se le
otorgan facilidades de reembolso adecuadas, terminardn por cancelar todas las

deudas.
e Los deudores negligentes

Son personas que no quieren acerca de sus deudas, aunque conozcan su
negocio, no les importa la buena gestion y son conscientes de ello. Es decir,
aquellos deudores descuidados, desorganizados, etc. que tienen solvencia
econdémica, pero por torpeza no pagan, por algun motivo no saben que tienen

que pagar y se vuelven morosos.
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e Los deudores circunstanciales

Son personas que se resisten a los pagos voluntarios, que pueden pagar,
pero no lo hacen porque hay un litigio, reaccionan de esta manera ante
productos o servicios defectuosos. Son personas que voluntariamente evitan el
pago por un problema con el producto o servicio brindado, pero son sinceras, y

si el proveedor resuelve la disputa, pagaran.
e Los clientes despistados

Son los que se han olvidado de que tenian una factura pendiente o que no
tienen un sistema para realizar los pagos a proveedores y trabajan fiandose de

sSu memoria o con sistemas ineficaces de control.

1.3.2.3 Dimensiones de la Morosidad

1.3.2.3.1 Incumplimiento de la obligacion:

Segun Brachfield (2017) en su investigacion, encontré que existen
algunos factores que pueden incidir en la demora, y concluyé que el posible
culpable es el cliente por ser insolvente, y el mismo acreedor no ha hecho una
poliza. Sefiald que todos estos tienen la capacidad de no cumplir con su pacto

acordado.

1.3.2.3.1.1 indice de morosidad:
Segun Ceron et al., (2017) Refiere que es la proporcién de retiros de
deudores que exceden el limite superior es de 90 dias, también mencioné que el

porcentaje de morosos se indica en la tabla.

deuda impaga del ano fiscal

indice de morosidad = — —
Emision del ano fiscal

1.3.2.3.1.2 Calendario de Pago:

Segun Morales & Morales (2014) definido a modo documento en el
reglamento y planos, segun el plazo, cdmo vence el pago correspondiente al
préstamo otorgado, el cual se realizara dentro de un plazo determinado de acuerdo
a las reglas que establezca el merecedor.

1.3.2.3.1.3 Vencimiento de pago:
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Segun Morales & Morales (2014) llega crear el plazo de término para que los
fragmentos relacionados estipulan el cdmo deben cumplir con sus obligaciones.
También se refiere a que el deudor debe haber cumplido con la amortizacion del
deudor al vencimiento.

1.3.2.3.1.4 Cartera morosa:

Segun Ceron et al., (2017) esta compuesto por usuarios que aun no han
cancelado el negocio realizado por el préstamo de la empresa y han superado la
fecha de pago, que se define como la devolucion de los atrasos y ha superado el

limite de cartera permitido de la persona o entidad establecido por acreedores.

1.3.2.3.2 Liquidez:

Segun Ricra (2014) definiéndose como el capital en liquidez que la empresa
puede utilizar para pagar la deuda contraida. Aqui también miden su capacidad de
generar excedentes, lo que puede ayudar a las entidades a recaudar los fondos
necesarios para compensar el costo insuficiente que requiere la organizacion.

Deuda a corto plazo.

1.4 Formulacién del Problema.

1.4.1 Problema General:
¢,De qué manera la propuesta de un plan de proceso de cobranza disminuira

el nivel de morosidad en tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 20217

1.4.2. Problemas especificos:

a) ¢,Cuales son los factores de un proceso de cobranza para disminuir el
nivel de morosidad en tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 20217

b) ¢,Cual es el nivel de morosidad en la MDSMP, en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima, 2021?

C) ¢, Cual sera la propuesta para validar el plan del proceso de cobranza

para disminuir la morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP, lima, 20217

1.5 Justificacion e importancia del estudio:
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La presente investigacion es importante porque la entidad en estudio
tiene un gran problema con el nivel de morosidad en tiempos de pandemia por ello
es fundamental proponer las nuevas estrategias de proceso de cobranza para
ayudar a mejorarlas.

i.  Justificacion practica:

De acuerdo con los objetivos del estudio, en el resultado podremos
encontrar soluciones en tiempo de pandemia covidl9, sobre problemas de
economia local, nacional y mundial, como también el de la salud; esto permitira

analizar el tipo de morosidad y afrontarla con soluciones a corto plazo.

ii. Justificacion teodrica:
Que, considerando la importancia de la investigacion en el proceso de
cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempos de pandemia, llevando a
reflexion académica y cognitiva de esta investigacion propositiva y siendo el
proceso de cobranza la mas importante de toda entidad publica y privada,
enfocaremos en proponer técnicas aplicando un conjunto de conceptos y teorias
acompafadas de recomendaciones, las mismas, que proporcionan las extensiones
e indicadores que seran empleadas para averiguar la solucién al problema
correspondiente. Proponiendo métodos no antes aplicados y segmentando la
cartera de cobranzas se estandarizara el proceso de cobranza, asimismo, la
investigaciébn en su valor tedrico propondria en un precedente para futuras
investigaciones, replicaciones o refutando de otros modelos teoricos.
iii.  Justificacion Metodoldgica:
Para la recoleccibn de datos del presente estudio se utilizara la
encuesta como técnica, utilizando como instrumento el cuestionario, que seran
validados por profesionales expertos, para que asi podamos obtener datos reales

y fiables para el resultado de nuestros objetivos.

1.6 Hipotesis:

H1: La propuesta de un plan de proceso de cobranza disminuye el nivel de

morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021
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HO: La propuesta de un plan de proceso de cobranza no disminuye el nivel de

morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021

1.7 Objetivos:

1.7.1 objetivos generales:
Proponer un plan de Proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en
tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021

1.7.2 objetivos especificos:
a) ldentificar los factores de un proceso de cobranza para disminuir el nivel de
morosidad en tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021
b) Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos de pandemia de la MDSMP,
Lima, 2021
c) Validar la propuesta del plan en el proceso de cobranza para disminuir la
morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021.
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II.MATERIAL Y METODO
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2.1 Tipo y disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de investigacion:

Segun Herndndez et al., (2014) las investigaciones descriptivas tienen como
objetivo encontrar atributos, caracteres y perfiles personales, grupales, comunales,
procesos, objetos e incluso cualquier otro fendmeno que necesite ser analizado. Es
por ello que esta investigacion es descriptiva, ya que permite explicar las
caracteristicas operativas a través del andlisis de datos y determinar el estado de
la Municipalidad Distrital San Martin de Porres, Lima, ya que los atrasos son un

problema creciente que compromete el buen desarrollo de esta.

Segun Teran (2016) las investigaciones propositivas es parte de un
diagnostico, se establecen metas y se disefian estrategias para alcanzarlas. Es por
ello que la presente investigacion es propositiva ya que se va a proponer un proceso
de cobranza para disminuir la morosidad en tiempo de pandemia en la

Municipalidad Distrital San Martin de Porres, Lima

2.1.2 Disefio de la investigacion:

Segun Herndndez et al., (2014) el tipo de investigacién no experimental, es
observar los fenébmenos que ocurren en el medio natural y analizarlos, es por ello
gue este estudio se encuentra clasificado como "no experimental” siempre que la

informacion requerida para el andlisis no siempre sera nueva ni creada.

Enfoque: Cuantitativo. Segun Hernandez et al., (2014) la investigacion
transversal, son datos que se recopilan en un momento, su propoésito es describir
la tasa de ocurrencia de variables y sus interrelaciones en un momento dado, los
datos se recopilan en puntos o ciclos a lo largo del tiempo para dar cuenta de los
cambios, sus determinantes y sus consecuencias. Es transversal porque el
cuestionario solo se aplicara una vez, es decir, los datos se recogeran en un
instante. Siendo esta también cuantitativa ya que se hara con la recopilacion de
datos estadisticos a su vez seran medibles, teniendo como consecuencia general

que puedan ser deliberadas en el tiempo.

@) > M

4
i)

Donde:

O= Observacion
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M= Muestra de estudio

P=Propuesta

2.2 Poblacion y Muestra
Carrasco (2005) la poblacién se define como la coleccion conjunta de
elementos (unidades de andlisis) pertenecientes al &mbito espacial, de los cuales

se van a acrecentar el proyecto de estudio

Carrasco (2005) es una parte o seccion delegada de la poblacién, y sus
cualidades esenciales deben ser ecuanimes y mostrar fielmente, por lo que los
resultados adquiridos en el muestreo pueden resumirse a cada uno de los

componentes que establecen la poblacién.

En el presente estudio la poblacibn es de 129 colaboradores de la

Municipalidad distrital de San Martin de Porres, Lima.

_ NxZ?(pxq)
Ce2(N—-1)+2Z%2xpxq

n

Donde:

n= Tamafo de la muestra
N= Poblacién

e= Nivel de error

Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito

g= Probabilidad de fracaso

129 % 1.962(0.5 * 0.5)
0.052(129 — 1) + 1.962(p * q)

n=n-=

B 129 % 1.962(0.5 * 0.5)
~0.052(129 — 1) + 1.962(0.5 * 0.5)

n

n =97
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La muestra esta conformada por 97 colaboradores del area de gerencia de

administracion tributaria en la municipalidad distrital san Martin de Porres de Lima.

2.3 Variables, operacionalizacién

2.3.1 Variable Independiente (Proceso de Cobranza)

Definicién Conceptual:

Fred (2013) son maniobras utilizadas para obtener los resultados deseados
y para reducir las deudas morosas por los usuarios y que son de gran importancia
para las instituciones en la recuperacion de cuentas por cobrar/crédito.

Definicién Operacional:

Enrigue (2010) formalidad en los cobros de cuentas por cobrar y en el

concepto de la compra de un producto o pago de un servicio brindado.

2.3.2 Variable Dependiente (Morosidad)

Definicion Conceptual:

Pampillon de la cuesta & Paz (2012) Por morosidad se refiere al
incumplimiento de un cliente en el pago de intereses vencidos y compromisos de

principal sobre préstamos o créditos.

Definicién Operacional: Segun Cermefio et al., (2011) desarrollo adecuado
a través de la cual se prepara el cobro de un registro para la adquisiciéon de un

articulo o el abono de un servicio.
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2.3.3 Operacionalizacion

Tabla 1 Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores items Técnica e Instrumento
« Periodo promedio de la 1. éLos procesos de cobranza estan bien definidos para
_ branza eV|tar' que se retrasen los pagos por parte de los
Gestion de cobranza co contribuyentes?
e Agencias de cobranzas 2.,Tiene identificados los procesos Core dentro del proceso
de cobranza referente a la GAT?
¢ Beneficios por pronto 3.:Cuédles son los indicadores para medir la eficiencia del
Seguimiento de pago personal?
Proceso de cobranza «  Notificacién por escrito 3.;Cuales son los indicadores para medir la eficiencia del
cobranza personal?
4..La entidad tiene un equipo de cobranza permanente,
indique si tiene indices de verificacién para medir el proceso
de cobranza?
5.,Cudles son los criterios empleados para la segmentacion
Cobranza legal ¢ Notificaciones telefénicas de su cartera de cobranza? . .
6..Cudl ha sido la efectividad en la recuperacion de su Encueste_l(cuestpnarlo),
cartera pesada en los tltimos 3 afios? Entrevista (Guia de
7..La notificacion es un proceso importante en la Gestion entrevista)
de la cobranza?
e indice de morosidad 1.. c',(?onoce usted eI_ nivel de morosidad que existe en el
Distrito de San Martin de Porres?
. 2. ¢Los contribuyentes siguen el calendario de pago
Incung)ptmggacri]éc;de la establecido al cédigo tributario?
»  Calendario de pago 3. ¢ Cree usted que el nivel de comunicacién hacia los
Morosidad contribuyentes es éptimo para evitar los incumplimientos
de pago?
e vencimiento de pago 4. ¢Su liquidez respalda su deuda a corto plazo?
5. ¢ Considera que existen morosos fortuitos que no pagan
Liquidez sus obligaciones tributarias?

Cartera morosa

6. ¢,Cree que su incumplimiento de pago se debe a su falta
de liquidez?
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2.4 Técnicas y Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Instrumento y Técnica de Recoleccion de datos
La encuesta sera aplicada para esta investigacion.

Carrasco (2005) Es una técnica de investigacion social que se utiliza para
consultar, explorar y recopilar datos haciendo preguntas directa o indirectamente a los
temas que constituyen la unidad de anélisis.

2.4.2 Instrumentos de Recoleccion de datos
La herramienta correspondiente a esta técnica de la encuesta y se empleara en

este estudio es el cuestionario.

Carrasco (2005) El cuestionario consiste en mostrar al encuestado una tabla
gue contiene una serie de preguntas ordenadas y coherentes, claras, precisas y

objetivas para poder resolverlas de la misma manera.

2.4.3 Validez

Hernandez et al., (2014) entender la validez segun la definicion dada por es el
grado en que el instrumento refleja el dominio de contenido especifico de la medicion.
Para determinar la efectividad de la herramienta, debe ser evaluada por un panel de
expertos antes de su aplicacion para verificar si el contenido de la herramienta se

ajusta a la investigacion propuesta.

2.4.4 Confiabilidad

Hernandez & Pascual (2003) es una estrategia que apoya en la decision del
grado de legitimidad de la informacion recogida, y su objetivo es garantizar el logro
normal de la exploracién, aplica el coeficiente alfa de Cronbach para decidir la
posibilidad de los datos adquiridos y restringirlos segun lo indicado por las reglas

adjuntas.

NEGACION a es menor al 60%
ACEPTA a es menor al 80%
OPTIMZA a es mayor al 81%
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2.5 Procedimiento de analisis de datos

Para esta investigacion se utilizaron estos paquetes de software estadistico
especializado para el andlisis de datos, es decir, Windows 10, Excel, SPSS, para
procesar la informacion obtenida para generar resultados, analizar y tabular estos

datos para su posterior uso y puedan ser interpretados.

2.6 Aspectos éticos

Segun Belmont (1979) en el informe distingue las normas morales
fundamentales como aquellas medidas que sirven para legitimar numerosas reglas
morales y la evaluacion de las actividades humanas. Entre las normas reconocidas en
general en nuestra practica social, tres de ellas son especialmente significativas para

la moral de la experimentacién humana.

% Consideracion hacia las personas: Capacidad de resolver las opciones con
absoluta libertad
+ Fiabilidad: Datos de campo en tiempo real

% Reserva: Mantener en secreto al testigo que da la informacion

2.7 Criterios de Rigor Cientifico
Segun Thai (2011) estima los siguientes criterios de rigor cientifico para ser uso en la

investigacion:

e Valor Verdad: En cuanto a resultados obtenidos en el estudio de variables seran
revisados y verificados para que de esa manera se determine su autenticidad y
transparencia.

e Aplicabilidad: Es importante utilizar los ciclos para luchar contra las infracciones
de los titulares de las cuentas.

e Consistencia: Los inconvenientes son constantes en la municipalidad, como
demuestra el estudio.

¢ Neutralidad: La investigacion es objetiva en vista de que evita las preferencias

y es firme en sus decisiones.
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lll. RESULTADOS

43



3.1 Resultados en Tablas y Figuras

Objetivo general

Proponer un plan de Proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en
tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Nuestro objetivo general es proponer un proceso de cobranza actualizado el cual
mejorara la comunicacién con los contribuyentes y esto llevara a disminuir el nivel de
morosidad en la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres. Para tal fin se
consider6 la teoria de Gémez (2002) quien explicd que, en las instituciones el proceso
de cobranza que se realiza para recuperar la cartera de inversiones utiliza diferentes
técnicas, siendo las mas comunes: envio de cartas de notificacion, llamadas
telefénicas y otros métodos de demora en los pagos. Nos menciona que para que la
gestién de cobranza sea efectiva, en este caso, el cliente o contribuyente debe conocer
todos los aspectos del comportamiento ilicito, qué medidas se han tomado y qué
medidas se tomaran en el futuro para asegurar que el deudor o el contribuyente cumpla

con las normas de pago.

Tabla 2 Propuesta

PROPONER REDUCIR EL NIVEL DE MOROSIDAD CON UN PROCESO DE COBRANZA OPTIMIZADO

1. PRESENTAR EL PROYECTO DE MEJORA DE PROCESOS PARA LA GAT (GERENCIA DE
ADMNISTRACION TRIBUTARIA), ANTE MESA DE PARTES DE LA MDSMP.

2.  GERENTE RECEPCIONAY SOLICITARA INFORMES TECNICOS A SUS SUBGERENCIAS.

3. ESPERAR RESPUESTA DE LOS INFORMES TECNICOS.
NO MEJORAREMOS/ ACTUALIZAREMOS LA PROPUESTA
- UNIFICAR EL AREA DE NOTIFICACIONES EN UNA SOLA
S Y SER DEPENDIENTE DE GERENCIA DE ADMNISTRACION

4. ESPERAR RESPUESTA DE LA
APROBACION DE LA

PROPUESTA TRIBUTARIA
5. ELEVACION DE PROPUESTA A SUPERIOR JERARQUICO DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

6. PIDE OPINIONES AL AREA LEGAL Y DEMAS AREAS IMPLICADAS EN LA CREACION DEL AREA DE
NOTIFICACIONES
7. ACTUALIZACION DEL MOF, ROF Y ORGANIGRAMA
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Objetivos especificos

Primer objetivo especifico, ldentificar los factores de un proceso de cobranza para

disminuir el nivel de morosidad en tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021

Tabla 3 Definicion de los procesos de cobranza

¢ Los procesos de cobranza estan bien definidos para evitar que se retrasen los

pagos por parte de los contribuyentes?

Los procesos de cobranza estan bien definidos, a fin de que la cobranza este dentro
los plazos indicados recordemos que el marco legal para los plazos entre una etapay
otra estan sefialados claramente en la ley de tributacion municipal y el cédigo tributario
principalmente, en ese sentido en la etapa pre coactiva tenemos un maximo de 20 dias
hébiles posteriores a la notificacion y una semana mas posterior a los procesos por
otro lado cuando estas llegan a la etapa de cobranza coactiva corresponde también
respetar los plazos indicados en la norma propia de esta etapa, qué es la ley de

ejecucion coactiva (Ley 26979)

Tabla 4 Identificacion de los procesos Core

¢ Tiene identificados los procesos Core dentro del proceso de cobranza referente a la
GAT?

en cada subgerencia existe algunos procesos que consideramos son muy importantes
y sobre los cuales se sostiene todas las acciones de cobranza hacia los contribuyentes
ejemplo en la subgerencia de administracion tributaria y orientacion al contribuyente
tenemos el inicio y punto de partida para nosotros es muy importante es justamente la
reparticibn de las cuponeras o cartillas informacion predial, en dénde indican los
detalles y las caracteristicas en la determinacion del impuesto y las tasas de arbitros
correspondientes en el caso de la subgerencia de recaudacion tributaria y control de

la deuda, tenemos ahi la notificacion de los valores tributarios es decir las 6rdenes de
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pago Yy resoluciones determinacion las cuales tienen que estar notificadas conforme a
ley, por otro lado en la subgerencia de fiscalizacion tributaria, tenemos
fundamentalmente el incremento de la base predial a fin de identificar y registrar a los
omisos y actualizar la informacién de los subvaluados, finalmente en subgerencia de
ejecutoria coactiva tenemos como de proceso el inicial la notificacion de la resolucion
de ejecucién coactiva (REC), con esta se da inicio de procedimiento ejecucion coactiva

y posteriormente todas las medidas cautelares impuestas

Tabla 5 Indicadores de eficiencia de personal

¢,Cuales son los indicadores para medir la eficiencia del personal?

La manera sobre la cual evaluamos la eficiencia esta principalmente versado como
objetivo fundamental el de evitar el reproceso cualquier actividad que tengamos que
realizar, es decir las actividades se tienen que realizar lo mas exactas y precisas con
la finalidad de evitar una segunda revisién una tercera revision, procurando que el
colaborador evite hacer dos veces una sola labor, cuando bien se puede realizar todo
en una sola accién, de tal forma que tiene el tiempo suficiente para poder realizar otras
actividades; por ende no queremos que el personal se vaya mas alla de sus horas
pactadas qué es el horario de inicio de la jornada laboral y el horario final de la jornada

laboral.

Tabla 6 indices de verificacion

¢La entidad tiene un equipo de cobranza permanente, indique si tiene indices de
verificacion para medir el proceso de cobranza?

Debo indicar que si, el cual trabaja en un horario 24/7 de lunes a sabado con la
finalidad de identificar a los contribuyentes con deuda por cobrar y qué exigen gran
magnitud una induccién de un seguimiento para lograr la recaudacion, ademas los
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resultados se vean reflejados en diferentes niveles tal es asi que por ejemplo caso de
la Subgerencia de Administracion Tributaria y Orientacion al Contribuyente medimos
peribdicamente la cantidad de resoluciones gerenciales que sacamos también
tenemos un indicador en la efectividad de la cobranza por ejemplo la cantidad de
devoluciones en este sentido es un indicadores en negativo, es decir mientras menos
devoluciones mejor se esta realizando el proceso de cobranza; en la Subgerencia de
Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda, tenemos indicador referencial la
cantidad de valores tributarios que se estan sacando, alli tenemos nuestros
indicadores que estan referidos a la cantidad de contribuyentes segmentados por
principales medianos y pequefios contribuyentes sobre los cuales ejercemos
actividades de cobranza sistemética y vamos evaluando periédicamente la efectividad
la cantidad de contribuyentes que pagan por cada gestor

Tabla 7 Criterios para segmentacion

¢, Cudles son los criterios empleados para la segmentacion de su cartera de

cobranza?

En el Distrito de San Martin de Porres por tipos de contribuyentes debemos indicar que
esta compuesto en su mayoria por personas naturales y juridicas denominados
pequefios contribuyentes, no existiendo grandes contribuyentes en proporcion a la
cantidad de habitantes que tiene el distrito, por lo cual, nuestra gestion de cobranza
tiene que ser intensiva en gestion y en induccion a la cobranza esto nos obliga a tener
gue agruparlos por asociaciones y urbanizaciones consolidadas y no consolidadas y

sobre las zonas geograficamente consolidadas
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Tabla 8 Efectivad

¢,Cudl ha sido la efectividad en la recuperacion de su cartera pesada en el Gltimo

afno?

tenemos un punto de flexion en el afio 2020 debido a la pandemia, las proyecciones
de recaudacién y al mismo tiempo de recuperacién de cartera pesada, se vieron
transformados incrementandose en el 2020 debido a que la gente no podia cumplir
con sus obligaciones béasicas a raiz de que los pobladores en el distrito son personas
naturales con pequefios negocios y estos viven el dia al dia, el no tener una
continuidad en la actividad comercial a interrumpido de manera drastica con esta forma
de vivir y sobrevivir ocasionando que muchos de ellos tengan que priorizar sus
necesidades basicas como la salud para prevenir el covidl9 dejando de lado sus
obligaciones tributarias al final; en este sentido, el aflo 2020 ocasiono que nuestra
cartera pesada se disparase a niveles exponenciales respecto al afio anterior afio
2019, es gracias a las actividades indirectas que estuvo realizando el gobierno a través
de los bonos, incentivos a los pequefios negocios que han logrado que finalmente
muchas personas naturales y juridicas del distrito logren nuevamente recuperar la
cadena de pagos que enlaza los que ellos generan como ingreso con las obligaciones
gue tienen si bien es cierto que todavia existe una recuperacion lenta vemos y tenemos
las proyecciones que esta recuperacion se va a ver solucionada y regresara a sus

inicios normales a partir del 2022.

Tabla 9 Notificacion en la Gestidn de Cobranza

¢La notificacion es un proceso importante en la Gestion de la cobranza?

Como se indicé en las dos primeras preguntas de los procesos Core se habra podido
apreciar que la notificacion de la cuponera, los valores tributarios, la notificacion del
inicio de proceso del inicio de cobranza coactiva se menciona que son muy relevantes
de esta manera es muy importante, no obstante que esto puede ser perfectible estoy
completamente seguro que cualquier cosa se puede realizar mejor en la medida que

se pueda realizar un andlisis y espero todo lo mencionado le pueda servir para que
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usted pueda analizar y proponer alguna idea que mejore y nos ayude a mejorar todas

las acciones de cobranza en el distrito.

Segundo objetivo especifico, Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos de

pandemia de la MDSMP, Lima, 2021

Tabla 10 Indicador indice de morosidad

¢, Conoce usted el nivel de morosidad que existe en el Distrito de San Martin de Porres?

Frecuencia Porcentaje

Casi nunca 20
A veces 46
Casi siempre 19
Siempre 12
Total 97

21%
47%
20%
12%
100%

Elaboracién propia

Figura 1.- indice de morosidad - nivel de morosidad

Figural

¢ CONOCE USTED EL NIVEL DE MOROSIDAD
QUE EXISTE EN EL DISTRITO DE SAN MARTIN
DE PORRES?

M Casi nunca
M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Segun los resultados, el 12% de los encuestados indico que si conoce el
nivel de morosidad que existe en la Municipalidad, el 20% sefialo que casi
siempre conoce el nivel de morosidad, mientras que el 21% de los
encuestados sefialo que casi nunca conocen el nivel de morosidad que
existe en la Municipalidad, y por ultimo tenemos que el 47% a veces conoce
el nivel de morosidad que existe en la Municipalidad.
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Tabla 11 Hist6rico de morosidad

Porcentaje de morosidad comparativo desde el 2017 al octubre 2021 (con referencia

de emision del afio).

PORCENTAJE
DE
RECAUDACION
(%)

TOTAL ANUAL
EJERCICIO
1ER TRIM. 2DO TRIM 3ER TRIM 4TO TRIM TOTAL EMSION DEL ANO
2017 17,236,950.16 16,509,671.78 16,621,970.87 21,830,606.00 72,199,198.81 78,573,756.00
2018 22,203,114.47 11,816,377.44 15,485,557.52 14,445,657.11 63,950,706.54 76,290,793.14
2019 20,852,565.50 10,585,395.52 17,822,570.03 16,588,578.66 65,849,109.71 70,134,071.46
2020 18,348,163.07 2,915,814.22 9,793,276.04 19,335,473.63 50,392,726.96 79,362,851.06
2021 - OCT 23,600,464.54 16,740,576.37 18,550,700.96 5,585,711.51 64,477,453.38 89,656,269.91

92

84

94

63

72

En esta seccidon observamos que el nivel de morosidad al final del afio solo es un

equivalente al 8% de la deuda generada en emision del afio 2017, el 16% para el afio

2018, el 6% para el afio 2019, 37 % para el afio 2020 y para el 2021 hasta octubre hay

un 72 % de morosidad. Lo que indica que el nivel de morosidad por afio de emision no

es lo recaudado por el afio fiscal, sino que también de deudas anteriores, es por ello

qgue el nivel de morosidad de afios anteriores 2006 al 2016 es un 60 % a lo de la

emision anual. Por ende, el total de recaudacion anual incluye los afios anteriores.

Tabla 12 Indicador calendario de pago

¢ Los contribuyentes siguen el calendario de pago establecido al cédigo tributario?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 4%
Casi nunca 40 41%
A veces 36 37%
Casi siempre 12 12%
Siempre 5 5%
Total 97 100%

Elaboracion propia
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Figura 2.- Calendario de pago - calendario de pago

¢LOS CONTRIBUYENTES SIGUEN EL CALENDARIO DE PAGO
ESTABLECIDO AL CODIGO TRIBUTARIO?

5% 4%

M Nunca

12%
M Casi nunca

M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura 2

De acuerdo a los resultados estadisticos podemos indicar que segun al calendario de
pago, el 4% de los contribuyentes nunca siguen el respectivo calendario de pago, mientras
que el 5% indican que siempre siguen el calendario de pago, el 12% sefialo que casi
siempre realizan con el calendario de pago, por otro lado, tenemos que el 37% sefalo que
a veces siguen dicho calendario y por ultimo el 41% indico que casi nunca siguen con el
calendario de pago.

Tabla 13 Indicador calendario pago

¢,Cree usted que el nivel de comunicacion hacia los contribuyentes es optimo para
evitar los incumplimientos de pago?

Frecuencia Porcentaje

Casi nunca 3 3%
A veces 18 19%
Casi siempre 60 62%
Siempre 16 16%
Total 97 100%

Elaboracion propia
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Figura 3.- Calendario de pago - nivel de comunicacién

¢ CREE USTED QUE EL NIVEL DE COMUNICACION HACIA
LOS CONTRIBUYENTES ES OPTIMO PARA EVITAR LOS
IMCUMPLIMIENTOS DE PAGO?

3%

M Casi nunca
M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Figura 3

De acuerdo a los resultados estadisticos podemos indicar que, el 3% de los
encuestados sefiala que casi nunca es Optima la comunicacion hacia los
contribuyentes, por otro lado, tenemos que el 16% sefalo que siempre es
optimo la comunicacion hacia los contribuyentes, mientras que el 19%
indica que a veces es Optima la comunicacion hacia los contribuyentes, por
altimo, se observa que el 62% indicaron que casi siempre es 6ptima la
comunicacién hacia los contribuyentes.

Tabla 14 Indicador vencimiento de pago

¢, Su liquidez respalda su deuda a corto plazo?

Frecuencia Porcentaje

Casi nunca 53 55
A veces 27 28
Casi siempre 17 18
Total 97 100

Elaboracion propia
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Figura 4.- Vencimiento de pago - respaldo deuda

¢SU LIQUIDEZ RESPALDA SU DEUDA A CORTO
PLAZO?

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

Figura 4

En esta seccién observamos que el 18% de los encuestados indico
gue casi siempre su liquidez respalda su deuda a corto plazo, mientras
gue en el 28% sefalo que a veces su liquidez respalda aquella deuda,
y para culminar el 55% de los encuestados indico que casi hunca su
liquidez respalda su deuda a corto plazo.

Tabla 15 Indicador cartera morosa

¢, Considera que existen morosos fortuitos que no pagan sus obligaciones tributarias?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 10 10%
Casi nunca 45 46%
A veces 23 24%
Casi siempre 4 4%
Siempre 15 15%
Total 97 100%

Elaboracién propia
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Figura 5.- Cartera morosa - morosos fortuitos

¢ CONSIDERA QUE EXISTEN MOROSOS FORTUITOS QUE
NO PAGAN SUS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS?

M Nunca

M Casi nunca

M A veces

M Casi siempre

M Siempre

Figura 5

En esta seccién observamos que el 4% de los encuestados considera
gue casi siempre existen morosos fortuitos, mientras que el 10%
sefialo que nunca han existido morosos fortuitos, por otro lado,
observamos que el 15% de los encuestado indico que siempre existen
aquellos moros fortuitos, el 24% sefialo que a veces existen morosos
fortuitos y por ultimo observamos que el 46% indico que casi hunca
se presentan estos tipos de morosos fortuitos.

Tabla 16 Indicador cartera morosa

¢,Cree que el incumplimiento de pago del contribuyente se debe a su falta de liquidez?

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 2%
Casi nunca 15 15%
A veces 33 34%
Casi siempre 32 33%
Siempre 15 15%
Total 97 100%

Elaboracion propia
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Figura 6.- Cartera morosa - liquidez

33%

Figura 6

¢ CREE QUE EL INCUMPLIMIENTO DE PAGO DEL

CONTRIBUYENTE SE DEBE A SU FALTA DE LIQUIDEZ?

2%

M Nunca

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

M Siempre

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos apreciar estadisticamente
gue el 2% nunca han creido que el incumplimiento de pago del contribuyente
se debe a su falta de liquidez, el 15% sefialo que siempre han creido que el
incumplimiento de pago del contribuyente se debe a su falta de liquidez,
mientras que el otro 15% indico que casi nunca creen que el incumplimiento
de pago del contribuyente se debe a su falta de liquidez, por otro lado
tenemos que el 33% sefala que casi siempre creen que el incumplimiento de
pago del contribuyente se debe a su falta de liquidez, por ultimo el 34% creen
gue a veces el incumplimiento de pago del contribuyente se debe a su falta
de liquidez
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Tercer objetivo especifico, Validar la propuesta del plan en el proceso de
cobranza para disminuir la morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP,
Lima, 2021.

De la opinidn del Gerente y Subgerentes de la Gerencia de Administracion Tributaria,
en esta seccidn recogeremos las distintas observaciones de cada uno de los
implicados en dicho proceso:

Gerente de Administracion Tributaria
- Subgerencia de Administracion Tributaria y Orientacidn al Contribuyente

- Subgerencia de Recaudacién Tributaria y Control de la Deuda

Subgerencia de Ejecutoria Coactiva

Subgerencia de Fiscalizacion Tributaria

3.2 Discusion de resultados

Todos los resultados obtenidos de la entrevista y de la encuesta aplicada permiten
valorar las respuestas de gerencia. Asi mismo, se aprecia la importancia que tiene la
entrevista y la encuesta para poder generar una propuesta en la Municipalidad que es

el indice de morosidad.

Con respecto al primer objetivo especifico, en el cual se analiz6 los factores de un
proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempo de pandemia de
la MDSMP, Lima, 2021, se obtuvo como resultado en la Tabla 1 que los procesos de
cobranza estan bien definidos, en la etapa pre coactiva tenemos un maximo de 20 dias
habiles posteriores a la notificacion del valor que genera los tributos y cumplir con su
deuda en esta etapa, por consiguiente de no cumplir esta pasara a la cobranza
coactiva, iniciandose el procedimiento de cobranza coactiva en donde se envia una
resolucion de mandato que en 7 dias habiles no cumple con cancelar la deuda, se
tomara las acciones estipuladas en la ley de ejecucién coactiva (Ley 26979)
correspondiente a las medidas cautelares en forma de retencion e inscripcién. Este

resultado coincide, para Morales & Morales (2002) explica que la cobranza coactiva
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tiene un mandato de 7 dias habiles para que de esa manera pueda proceder con su

pago de lo contrario efectuaran medidas cautelares y ejecuciones forzosas.

Otro de los resultados presentados de acuerdo al segundo objetivo especifico
Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima,
2021, se obtuvo como resultado en la tabla 11 que solo el 28% conoce el nivel de
morosidad, mientras que Gasco (2018), encontré un resultado distinto en donde si
conocen la morosidad ascendiendo un 52% lo cual indica baja efectividad en la
recaudacion de la Municipalidad Distrital — Lajas, por otro lado Novillo (2018) encontré
gue la cooperativa de ahorro y crédito sol de los andes LTDA, Ecuador, cuenta con
una alta tasa de morosidad de las carteras de crédito, ello significa que para disminuir

una morosidad se requiere de un adecuado proceso eficiente y eficaz.

3.3.- PROPUESTA DEL OBJETIVO GENERAL:

3.3.1 Titulo del proyecto:

Proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima, 2021.

3.3.2 Ubicacién geografica donde se realiza o realizard el proyecto:

El proyecto va dirigido a la Gerencia de Administracion Tributaria y sus Sub
Gerencias de la Municipalidad distrital de San Martin de Porres.

3.3.3 Fundamentacion del proyecto:

La propuesta se basa en mejorar el proceso de cobranza mediante las
notificaciones, estas se encontraron que eran incompletas porque en la
comunicacién con el contribuyente no tenia una buena acogida, encontrando en
la subgerencia de Ejecutoria Coactiva y subgerencia Recaudacion Tributaria y
Control de la Deuda, cada una de ellas teniendo sus notificadores e incluso sus
propios ruteadores, de acuerdo a nuestro criterio se esta desaprovechando
recursos que podrian optimizarse para una mayor fluencia con un mejor impacto
en el distrito, por lo tanto, es de mayor importancia la comunicacién hacia los
contribuyentes para hacerles conocer su comportamiento como deudores, esto

seria informarles sobre las acciones que se estan tomando y cuéles son las que

57



se tomaran y como se veran beneficiados para que reduzca significativamente

su morosidad en el distrito con una comunicacion oportuna.

Es por ello, que nuestra propuesta es el de incluir un area de notificaciones para
la Gerencia de Administracion Tributaria de la Municipalidad Distrital de San
Martin de Porres, ello implica la aprobacion de esta Gerencia con sus
respectivas Sub Gerencias para reducir el nivel de morosidad en el Distrito de
San Matrtin de Porres. Una vez que la propuesta no tenga observaciones esta
sera enviada a la Gerencia de Administracion Tributaria (Lic. Jesus Alfredo La
Matta Ampuero) esta sera enviada para su aprobacién desde la Gerencia de
Administracion Tributaria hacia su superior jerarquico este pedir opinién legal y
luego a las demas Gerencias y subgerencias que estén implicadas en la

creacion de un Area de Notificaciones.

3.3.4 Descripcion de objetivos:

Tenemos como objetivo general disminuir el nivel de morosidad con sus
objetivos especificos los mismo que se detallan a continuacion:

Objetivo general

Proponer un plan de Proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad

en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima 2021.

Objetivos especificos

Primer objetivo especifico, Identificar los factores de un proceso de cobranza
para disminuir el nivel de morosidad en tiempo de pandemia de la MDSMP,
Lima, 2021.

Segundo objetivo especifico, Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos
de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021.

Tercer objetivo especifico, Validar la propuesta del plan en el proceso de
cobranza para disminuir la morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP,
Lima, 2021.
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3.3.5 Actividades previstas y cronograma de trabajo:

Las principal actividad es planificar tener un Area de notificaciones que se
encargue de todas las actividades que implique desde el ruteo hasta la carga
de resultados en el SIGET (Sistema de Gestion Tributaria), teniendo como
objetivo principal el de reducir el nivel de morosidad para alcanzar los objetivos
propuestos que son el de optimizar recursos y tener un area exclusivamente
que se encargue de lo notificado teniendo por objetivo el de llegar a los
contribuyentes del distrito en un tiempo optimo asi estos estén informados de
sus deudas tributarias y no tributarias en un tiempo moderado, a fin de concretar
todo lo indicado para una mejor fluidez incluyendo el tiempo estimado de

recepcion y entrega para concretarlos.

3.3.6 Resultados esperados:

Dentro de los resultados esperados para este proyecto son:

Unificar las areas notificadoras (Sub Gerencia de Recaudacion Tributaria y
control de la Deuda de control y Sub Gerencia de Ejecutoria Coactiva) en una
sola, para obtener mejores resultados y optimizar procesos dentro de ellos

recursos humanos.

Se concentrara las diferentes zonas de notificacion teniendo por objetivos
reducir el tiempo y distancia para los notificadores, esto servirA para que
también puedan realizar mas gestiones con una mejor gestion en la

comunicacién y notificacibn mejorando la calidad del producto final.

Las Sub Gerencia de Recaudacion Tributaria y control de la Deuda de control y
Sub Gerencia de Ejecutoria Coactiva, solo se concentraran en la recaudacion y

en tramites propios del area viéndose beneficiada a corto y largo plazo.
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v' El entregable de esta nueva Area denominada Area de notificaciones sera bajo
lineamientos planteados bajo un proceso de notificaciones que se detalla a

continuacion:

Nombre Proceso de Notificaciones

Mejorar el proceso de cobranza mediante las notificaciones, para reducir la

Objetivo morosidad de la Municipalidad San Martin de Porres.

El proceso de notificaciones se hara desde que se genera la documentacion
hasta que se notificay se entrega los resultados de la notificacién:

* Notificacion por personal del &rea de notificaciones
Alcance e . -
* Notificacion electronica.

*Notificacion via publicacion (Diario oficial El Peruano y/o Web de la MDSMP)

*Notificacion en Instalaciones de la Municipalidad

Base Legal:

Ley N.° 31170, Ley que dispone la implementacion de mesas de partes digitales y
notificaciones electrénicas.

Ley N.° 27269, Ley de Firmas y Certificados Digitales, y modificatorias.

Decreto Supremo N.° 018-2008-JUS, Decreto Supremo que aprueba el Texto Unico

Ordenado de la Ley del Procedimiento de Ejecucién Coactiva.

Documentos de
Referencia Decreto Supremo N.° 052-2008-PCM, que aprueba el Reglamento de la Ley de

Firmas y Certificados Digitales, y modificatorias.

Decreto Supremo N.° 133-2013-EF, Decreto Supremo que aprueba el Texto Unico
Ordenado del Codigo Tributario.

Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, norma que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones y normas modificatorias
de ser el caso.

Areas Emisoras: La Gerencia de Administracion Tributaria, Subgerencia de
Administracién Tributaria y Orientacion al Contribuyente, Subgerencia de
Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda, Subgerencia de Ejecutoria Coactiva y
Subgerencia de Fiscalizacién Tributaria, responsables de la emisién de documentos,
Responsables generacion de solicitudes de notificacion y seguimiento de los resultados de
notificacion.

Area de Notificaciones: Responsable de gestionar la notificacion de los documentos
entregados a través de la solicitud de notificacion, asi como también asegurar la
calidad del servicio en relacion al resultado de las notificaciones.
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Subgerencia de Administracién Tributaria y Orientacion al Contribuyente:
Responsable de gestionar la notificacion de los documentos que pueden ser
notificados en las sedes del GAT.

Subgerencia de Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda: Proporciona el
domicilio alterno de acuerdo a las normas vigentes, el cual es utilizado para el
reenvio de documentos y para los requerimientos de cambio de domicilio fiscal; asi
como también de la identificacion de los contribuyentes potenciales No Habidos,
seguimiento y tratamiento para el posterior levantamiento de la condicion.

Subgerencia de presupuesto: Responsable de evaluar el costo — beneficio de la
notificacion via publicacion en el Diario Oficial El Peruano y/o uno de mayor
circulacion.

Definiciones

- MDSMP: Municipalidad Distrital de San Martin de Porres.

- Acuse de recibo electrénico: Es el medio de prueba de la notificacion electronica
realizada, no requiere de confirmacion alguna por parte del deudor tributario y se
constituye en la constancia de la notificacion respectiva.

Base de datos: Informacién detallada de los cargos enviados al Area de
Notificaciones. Asimismo, esta informacion es devuelta con los resultados de
notificacion.

- Buzdn electrénico: Casilla electrénica asignada al deudor tributario en el que se
notifica los documentos que contienen los actos administrativos u otros actos que emite
el GAT en el desarrollo de los procedimientos tributarios vinculados con los tributos
cuya administracion esté a su cargo, los cuales se encuentran en formato de
documento portéatil (PDF) y cuentan con firma digital y sello de tiempo.

- Cargo de notificacion: Documento que deja constancia que la Administracién ha
notificado algiin documento al ciudadano, segun la normatividad vigente.

- Domicilio alterno: Son aquellos domicilios donde la GAT considera que puede ser
notificado el administrado, segin las normas vigentes y las reglas de negocio en la
prelacion de utilizacion de domicilios.

- Domicilio digital: Es uno de los atributos de la identidad digital que se constituye en
el domicilio habitual de un ciudadano en el entorno digital, el cual es utilizado por las
entidades de la Administracion Publica para efectuar comunicaciones o notificaciones.

Domicilio fiscal: Lugar ubicado dentro del territorio nacional, fijado por el
contribuyente, para efectos de notificar los actos administrativos de naturaleza
tributaria.

- Domicilio procesal: Lugar fijado expresamente por el administrado al iniciar cada
uno de sus procedimientos ante la Administracion y es valido para la notificacion de
actos relacionados a este. El domicilio procesal debera estar ubicado dentro de la
provincia de Lima. El domicilio procesal tiene prioridad en el procedimiento iniciado por
el administrado sobre el domicilio fiscal u otro domicilio fijado por el administrado.

- Guia de Admisién: Documento que entregan al Area de notificaciones, indicando la
cantidad de documentos admitidos fisicamente, segun lote de emision, cartera u otros.

- Guia de Devolucion: Documento que entrega el area de notificaciones indicando el
tipo de documento, la cantidad de cargos devueltos notificados y no notificados.

- Notificacion: Acto por el cual se comunica formalmente un documento a un
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ciudadano. Puede realizarse de manera fisica o de manera electrénica (a través del
buzén electronico).

Notificacion defectuosa: Es todo cargo de notificacibn que consigne datos
incompletos, enmendaduras, inconsistencias, registren roturas, manchas, borrones o
cualquier otra observacién que invalide la notificacion y tendrd el estado de no
notificado.

- Reenvio: Se define como reenvio a la actividad que consiste en repetir la diligencia
de notificacion a un domicilio distinto al registrado inicialmente por el area emisora, al
no ser exitosa la primera diligencia de notificacién. Para el reenvio se consideran los
resultados de notificacion “Direccion No Existe”, “Zona peligrosa”. (Esta diligencia se
realiza con un nimero de cargo distinto y a un domicilio distinto al que fue enviado
inicialmente o complementado en la medida que se ubique un domicilio al
administrado. Actividad que se realiza para aquellos documentos tributarios y no
tributarios pasibles de ser materia de reenvio.) En materia tributaria, los actos
administrativos pasibles de reenvio a un domicilio distinto son las resoluciones que
resuelven procedimientos contenciosos y no contenciosos, que previamente hayan
registrado un domicilio fiscal. Se considerara para reenvio, aquellos documentos cuyo
estado de notificacion sea “No notificado” y resultado de notificacion “Direccion No
existe”, “Zona Peligrosa”, “Persona no capaz’, “Domicilio cerrado” y “Negativa de
recepcion”.

Reimpresion: Actividad que consiste en repetir la diligencia de notificacion al
domicilio registrado inicialmente por el area emisora, al no ser exitosa la primera
diligencia de notificacion.

Esta diligencia se realiza Accion de imprimir un documento con un nuevo nimero de
cargo de notificacién, acompafiado de una nueva solicitud de notificacion; y se realiza
para aquellos documentos tributarios y no tributarios pasibles de ser materia de
reimpresion.

Esta actividad aplica para documentos tributarios y no tributarios, en los siguientes
casos: para aquellos casos en que registren como estado de notificacion lo siguiente
“No Notificado” por el motivo resultado “Documento Extraviado”, “Sin documento”,
“Direccion no existe con APN (acto previo notificado)’, “Notificacion Defectuosa”.

El &rea emisora del documento es laresponsable de realizar esta accion:

- Solicitud de Notificacion: Documento mediante el cual las areas emiten documentos
solicitando al Area de Notificaciones proceda a iniciar la notificacion de los mismos. La
solicitud se realiza por cada tipo de documento indicando la cantidad y el canal de
notificacion.

Reglas Generales de
Negocio

< Delaresponsabilidad institucional:

e Esresponsabilidad de la Gerencia de Administracion Tributaria, a través del Area
de Notificaciones, realizar las acciones pertinentes para notificar los documentos
que reciben, siendo necesario generar los mecanismos adecuados para
asegurar la correcta notificacion y comunicacion a los ciudadanos.

e El Area de Notificaciones verifica y supervisa la correcta notificacion de los actos
administrativos y otros documentos, aun cuando estas hayan sido efectuadas
por un tercero que brinde los referidos servicios.
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e En el caso de notificacion electrénica, la custodia de los acuses de recibo
electrénico estara a cargo de la Sub Gerencia de Desarrollo de Tecnologias de
la Informacién y Estadistica, desde el punto de vista técnico. No obstante, el Area
de Notificaciones como duefio del proceso de Notificacion, es responsable de
los reportes de dicha informacion.

« Delaatencién y asignhacion de prioridades:

e La recepcion de la Solicitud de Notificaciéon con los documentos a ser enviados
a notificar se realiza hasta las 03:00 pm. De manera excepcional, el responsable
de Area de Notificaciones autorizara la recepcion de documentos después de la
hora indicada.

e Larecepcion de la solicitud de notificacién y los documentos a notificar, se realiza
en coordinacion con las &reas emisoras, mediante correo electronico.

e Las diligencias de notificacion fisica, se realizan en dia y hora habil, es decir, en
dias en que la administracion publica presta servicios de manera efectiva y en el
horario de funcionamiento de la entidad. Cabe precisar que si bien, bien por
necesidad del servicio se dispone la atencién al publico los s&bados, por
ejemplo, ello no faculta a la administracion para considerarlos hébiles para
efectos de las notificaciones fisicas a los administrados.

e Las notificaciones electrénicas se efectdan en los mismos dias y horarios en los
que se realiza la notificacion fisica de documentos.

e Silos documentos son depositados en el buzén electrénico, en dia declarado

feriado, dia no laborable o fuera del horario establecido en el parrafo anterior, la
notificacion surte efecto al dia habil siguiente.

o

% De los estados de la solicitud de notificacion: Las solicitudes de
notificacion se pueden encontrar en los siguientes estados:

- Emitida: Cuando el Area Emisora genera una solicitud de notificacion a través
del médulo de notificaciones.

- Aceptada: Cuando el Arga de Notificaciones registra en el sistema la solicitud
de notificacion emitida por el Area Emisora.

- Rechazada: Una vez emitida la solicitud de notificacion se puede realizar el
rechazo por los siguientes motivos: el area Emisora solicita al Area de Notificaciones
el rechazo de la misma.

> No tener los cargos completos

> Firmas faltantes en los documentos

> Los cargos se encuentran mal habilitados

> Inconsistencia y/o falta de datos

> A solicitud del &rea emisora

- Anulada: El Area Emisora puede anular la solicitud de notificacién antes de la
entrega al Area Funcional de Notificaciones.
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< Delasituaciony estados de los cargos de notificacidon/acuses de recibo
electrénico: Los cargos de notificaciéon/acuses de recibo electrénico se
pueden encontrar en las siguientes situaciones:

- No enviado: Condicién del cargo de notificacion que es identificado por el sistema
o por el usuario de manera manual, y que es separado del lote a enviar porque se
aplican las exclusiones de los sistemas, porque el usuario emisor lo excluye o porque
la Solicitud de Notificacion fue rechazada.

- Enviado: Condicién del cargo que se encuentra en proceso de notificacion.
- Recibido: Condicion del cargo o acuse de recibo electrénico, que cuenta con un
resultado de notificacion.

- Reenviado: Condicion del cargo que ha sido materia de reenvio a través de otro
cargo de natificacién.

- Reemplazado: Condicién del cargo que ha sido reemplazado por otro cargo.
- Anulado: Condicién del cargo o acuse de recibo electrénico que ha sido anulado.
Asimismo, segun la materia del documento y el tipo de documento, se asigna a su vez

el estado y resultado, segun la situacion del cargo de notificacién/acuse de recibo
electrénico:

Situacién Estado
No Enviado No Notificado
Enviado No Notificado
Notificado
Recibido
No Notificado
Notificado
Reenviado

No Notificado

Reemplazado

Notificado

No Notificado

Anulado

No Notificado
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K3

< Del tratamiento de documentos no notificados

Los documentos que no hayan sido notificados por diversos factores, tales como los
excluidos por el usuario o por el sistema, documentos cuya direccion se encuentre
fuera de limite, los extraviados, entre otros, son materia de seguimiento por el area
emisora, a fin de tomar las acciones pertinentes que aseguren la notificacion del
documento y mejoren la eficacia de la labor de notificacion.

K3

< Entre las acciones de seguimiento estan:

- Lareimpresién de los documentos para materia tributaria y no tributaria se aplica
de acuerdo a lo especificado en las definiciones del presente procedimiento. se da para
aquellos documentos que se encuentran con resultado de notificacién: documento
extraviado, sin documento (No admitidos por la mensajeria), y Direccion No Existe con
APN (Acto Previo Notificado), Notificacion Defectuosa.

- El reenvio de los documentos para materia tributaria y no tributaria se aplica de
acuerdo a lo especificado en las definiciones del presente procedimiento. con resultado
de notificacion: Zona peligrosa y Direccion No Existe. Para documentos en materia
tributaria Zona peligrosa, Direccién No Existe, Persona no capaz y Domicilio cerrado.

Del Reenvio
En materia tributaria, los actos administrativos pasibles de ser materia de reenvio, de
acuerdo a lo especificado en las definiciones, son los siguientes: a un domicilio distinto
son las resoluciones que resuelven procedimientos contenciosos y no contenciosos de
la Gerencia de Impugnaciones, y que previamente hayan registrado un domicilio
procesal. Los actos administrativos pasibles de ser materia de reenvio son los
siguientes:
En materia no tributaria, los actos administrativos pasibles de ser materia de reenvio,
de acuerdo a lo especificado en las definiciones, son los siguientes: los actos
administrativos con resultado no notificado pasibles de ser materia de reenvio son los
siguientes:
- Resolucién de Ejecucion Coactiva.
- Resolucion de Archivamiento.
- Constancia de Imputacion de Responsabilidad.

- Resoluciones que resuelven procedimientos contenciosos y no contenciosos.

- Resolucion de Gerencia de Administracion Tributaria.

En materia tributaria:

Primer orden en la notificacion:

- El buzdn electronico proporcionado por el GAT al ciudadano registrado en la
Agencia GAT, constituye su domicilio digital/electronico.

Cuando las unidades organicas del GAT se vean imposibilitadas de efectuar la
notificacion en el buzén electrénico.
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- Procedimiento de notificacion por medio de sistemas de comunicacion
electrénicos en materia tributaria en el Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de San Marin de Porres.

Segundo orden en la notificacién:

- El domicilio fiscal es el lugar fijado dentro del territorio nacional para todo efecto
tributario; sin perjuicio de la facultad del sujeto obligado a inscribirse ante la
Administracién Tributaria de sefialar expresamente un domicilio procesal (articulo 11
del Texto Unico Ordenado del Cédigo Tributario).

- Cuando no sea posible realizar la notificacion en el domicilio procesal fisico fijado
por el sujeto obligado a inscribirse ante la Administracién Tributaria, ésta realizara las
notificaciones que correspondan en el domicilio fiscal.

- Cuando la notificacién no pueda ser realizada en el domicilio fiscal del deudor
tributario por cualquier motivo imputable a éste (...) podra emplearse la forma de
notificacion a que se refiere el numeral 1), mediante acuse de recibo, entregado de
manera personal al deudor tributario, al representante legal o apoderado (...); sin
embargo, en el caso de la publicacion a que se refiere el numeral 2[8], ésta debera
realizarse en la pagina web de la Administraciéon y ademas en el Diario Oficial o en el
diario de la localidad encargado de los avisos judiciales o, en su defecto, en uno de
mayor circulacion de dicha localidad.
< De la notificacién en sede (por la dispensa de notificacién).

La Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Orientacion al Contribuyente u oficinas
desconcentradas tienen la potestad de notificar por Constancia Administrativa los actos
administrativos tributarios a aquellos administrados que se encuentren en las
instalaciones del MDSMP.

De manera analoga, La Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Orientacion al
Contribuyente u oficinas tienen potestad de notificar por Acta de Actuacion
Procedimental, aquellos actos administrativos en materia no tributaria y en materia
coactiva emitidos en presencia del administrado, lo cual dispensan a la Administracion
de notificar los actos administrativos a domicilio.
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3.3.7 Presentacion del presupuesto detallado del proyecto:

Tomando como referencia otras entidades lideres en los procesos de
recaudacion se tomaria en cuenta lo siguiente; el area de notificaciones
dependeria directamente de la Gerencia de Administracion Tributaria, también
se unificaria el personal que apoya directamente en el proceso de cobranza
(notificaciones), por consiguiente, se haria un procedimiento de notificaciones,
el cual tenga la informacién necesaria para poder asumir una coordinacion

constante y oportuna con las cuatro subgerencias usuarias.

Personal que colabora con el proceso de notificaciones:

Tabla 17 Propuesta de creacidn de area de notificaciones

total para &rea
personal

Subgerenc|as colaboradores notificadores ruteador administrativo de notgii_?ciones
Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda 52 30 1 2 33
Ejecutoria Coactiva 37 14 1 4 19

Fuente: elaboracién propia (setiembre 2021)

Segun tabla el &rea de notificaciones iniciaria con 52 colaboradores que solo verian el
proceso de notificaciones y demas que amerite la informacién precisa, oportuna que
sirva para absolver, resolver e informar toda clase de proceso administrativo que

implique el proceso de cobranza.

Monto cada Cantidad de Total
Personal
colaborador colaboradores presupuesta
Coordinador S/3,500.00 1 S/3,500.00
Notificador S/1,600.00 44 S/70,400.00
Ruteador S/2,000.00 2 S/4,000.00
Personal S/1,600.00 6 S/9,600.00
administrativo
Total 53 S/87,500.00

Cabe precisar que las Subgerencias de Recaudacion Tributaria y Control de la Deuda
como la de Ejecutoria Coactiva, tienen esta partida (presupuesto), en donde los

notificadores y ruteadores tendrian la misma partida (presupuesto) a diferencia del
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coordinador que seria el encargado responsable por debajo del Gerente de

Administracion Tributaria. De acuerdo a los materiales que se utilizarian serian los

siguiente:

Utiles de escritorio:

Material Cantidad anual | Monto Unico Monto total
Computadoras completas 7 S/ 3,230.00 S/ 22,610.00
Toner 10 S/ 520.00 S/ 5,200.00
Impresora 1 S/ 2,528.00 S/ 2,528.00
Escaner 1 S/ 2,400.00 S/ 2,400.00
Lapiceros 500 S/ 1.00 S/500.00
Hojas 30000 S/0.10 S/ 3,000.00
Saca grapas 50 S/1.80 S/ 90.00
Humedecedor dactilar 20 S/ 5.90 S/ 118.00
Planos 5 S/500.00 S/ 2,500.00
Tableros 50 S/ 4.90 S/ 245.00
Perforador 5 S/ 10.00 S/ 50.00
Grapadoras 40 S/ 15.00 S/ 600.00
Grapas 5000 S/ 3.70 S/18,500.00
Archivadores 100 S/ 6.90 S/ 690.00
Lector de cédigo de barras 5 S/ 89.90 S/ 449.50
Escritorios de oficina 7 S/ 300.00 S/ 2,100.00
Mesa de trabajo 4 S/ 1,350.00 S/ 5,400.00
Sillas de escritorio 15 S/ 150.00 S/ 2,250.00

TOTAL S/ 69,230.50

Esta partida (presupuesto) sera designado de la Gerencia de Administracion Tributaria

por ser dependiente de la misma, de acuerdo al rubro presupuestal designado a la

Gerencia.

3.3.8 Resumen de Presupuesto:

Resumen Total de Presupuesto

Total presupuesto humano

S/87,500.00

Total presupuesto material

S/69,230.50

Total

S/156,730.50
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Cabe precisar, que, el presupuesto humano se estaria transfiriendo de las otras
subgerencias para que se logre con el objetivo general que es el de Proponer un plan
de Proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempos de pandemia
de la MDSMP, se visualizara con la mejora en la distribucién de los documentos de

cobranza al ser uno de los distritos mas grandes del Peru.

e Actual organigrama de la Gerencia de Administracion Tributaria:

GERENCIA DE
ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

ADMINISTRACION
TRIBUTARIA Y
ORIENTACION AL

SUBGERENCIA DE f
CONTRIBliIYENTE

SUBGERENCIA DE]
RECAUDACION
TRIBUTARIA Y

CONTROL DE LA
DEUDA
L

SUBGERENCIA DE

EJECUTORIA
COACTIVA

SUBGERENCIA DE]
FISCALIZACION
TRIBUTARIA

e Como se querria el organigrama de la Gerencia de Administracién Tributaria
segun lo propuesto Tributaria:

GERENCIA DE
ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

ADMINISTRACION HIHER D
TRIBUTARIA 'Y NOTIFICACIONES

ORIENTACION AL

CONTRIBUYENTE

SUBGEREMNCIA DE
RECAUDACION
TRIBUTARIA Y

CONTROL DE LA

DEUDA

T

SUBGERENCIA DE

EJECUTORIA
COACTIVA

SUBGERENCIA DE
FISCALIZACION
TRIBUTARIA
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4 CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES
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4.3

CONCLUSIONES:

El investigador en esta parte aclara los resultados de la investigacion con sus
objetivos especificos y el general, los cuales se muestran con los resultados

obtenidos.

De lo desarrollado en este trabajo de investigacion hemos llegado a las

siguientes conclusiones:

v" De acuerdo con el objetivo general Proponer un plan de Proceso de
cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempos de pandemia
de la MDSMP, Lima 2021. se concluye que de aplicarse esta propuesta,
tendria un 30% de efectivad en la comunicacion a los contribuyentes ya
qgue al ser uno de los tres distritos mas grandes del Peru se requiere
optimizar recursos para reducir el nivel de morosidad y tener a los

contribuyentes informados de su deuda tributaria y no tributaria.

v" De acuerdo con el primer objetivo especifico, el de Identificar los factores
de un proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en
tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021. Se concluye que los
procesos de cobranza no se detallaron exitosamente, pero de acuerdo a
lo investigado en el codigo tributario se pudo identificar los factores de
los procesos de cobranza y al estar detallados nos centramos en un
punto débil que tiene la MDSMP como el proceso de notificaciones, ahi

es donde apunta nuestra propuesta.

v' De acuerdo al segundo objetivo especifico, Diagnosticar el nivel de
morosidad, en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021. Que al
ser uno de los tres distritos mas grandes del Peru y donde no hay mucha

cultura tributaria este objetivo especifico se diagnosticé que el nivel de
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morosidad es enorme teniendo un resultado de la tabla 10, el 21% casi
no conocen el nivel de morosidad, y el 47% a veces conocen el nivel de
morosidad, y al no conocer desde adentro el nivel de morosidad influye

que no se tomen las medidas respectivas para la reduccion de los niveles

elevados de morosidad, y de acuerdo a la tabla 12 se visualiza que el

15% son morosos fortuitos.

v" De acuerdo al tercer objetivo especifico, Validar la propuesta del plan en
el proceso de cobranza para disminuir la morosidad en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima, 2021. En esta parte los cinco expertos
validaron la propuesta realizada en este presente informe de

investigacién dando un sello de conformidad y aprobacién a la propuesta.

44 RECOMENDACIONES:

v' De acuerdo al objetivo general el de Proponer un plan de Proceso de
cobranza para disminuir el nivel de morosidad en tiempos de pandemia
de la MDSMP, Lima 2021, se le recomienda aplicar la propuesta de los

procesos de cobranza para lograr reducir los niveles de morosidad.

v" De acuerdo con el primer objetivo especifico, el de Identificar los factores
de un proceso de cobranza para disminuir el nivel de morosidad en
tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021, se le recomienda al
encargado realizar un diagnéstico de manera periddica a sus procesos
de cobranza que permitan oportunamente tomar decisiones de sus

procesos y reducir los procesos de morosidad.
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v' De acuerdo al segundo objetivo especifico, Diagnosticar el nivel de
morosidad, en tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima, 2021, se le
recomienda al encargado 'que debe analizar periddicamente la
segmentacion de su cartera y asi poder determinar cual es la rotacién de

las cuentas morosas.

v' De acuerdo al tercer objetivo especifico, Validar la propuesta del plan en

el proceso de cobranza para disminuir la morosidad en tiempos de

pandemia de la MDSMP, Lima, 2021, se recomienda al encargado
observar la propuesta y aplicar los procesos relacionados con la

cobranza que permitira reducir el nivel morosidad de la MDSMP.
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INVESTIGACION
ANEXO N.° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: PROCESO DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE
MOROSIDAD EN TIEMPOS DE PANDEMIA DE LA MDSMP, LIMA, 2021

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
¢,De qué manera la propuesta Proponer un plan de
de un plan de proceso de proceso de cobranza para

cobranza disminuira el nivel de disminuir el nivel de
morosidad en tiempo de morosidad en tiempos de .
. - : H1:L
pandemia de la MDSMP, Lima  pandemia de la MDSMP, | sgropruesta dg un
- 20217 Lima 2021 plan de proceso e
’ cobranza disminuye el o
: : Gestion de
nivel de morosidad en
. X cobranza
) ) tiempos de pandemia
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS  de la MDSMP, Lima,
a) ¢, Cuéles son los a) Identificar los 2021
factores de un proceso de factores de un proceso de
cobranza para disminuir el cobranza para disminuir el
nivel de morosidad en tiempo nivel de morosidad en

de pandemia de la MDSMP, tiempo de pandemia de la
Lima, 20217 MDSMP, Lima, 2021
b) ¢ Cual es el nivel de b) Diagnosticar el nivel

morosidad en la MDSMP, en de morosidad, en tiempos

tiempos de pandemia de la de pandemia de la MDSMP,
MDSMP, Lima, 20217? Lima, 2021 HO: La propuesta de un

plan de proceso de
cobranza no disminuye
el nivel de morosidad Morosidad
en tiempos de
pandemia de la

c) ¢Cual sera la c) Validar la propuesta  pMpsSMP, Lima, 2021

propuesta para validar el plan del plan en el proceso de
del proceso de cobranza para  cobranza para disminuir la
disminuir la morosidad en morosidad en tiempos de
tiempos de pandemia de la pandemia de la MDSMP,
MDSMP, lima, 2021? Lima, 2021.
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ANEXO 2: FORMATO DE CUESTIONARIO O ENTREVISTA

PROCESO DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE
MOROSIDADEN TIEMPOS DE PANDEMIA DE LA MDSMP,
LIMA, 2021

INSTRUCCIONES: Este cuestionario tiene el propésito de obtener la
informacion respecto al nivel de morosidad en tiempos de pandemia de
la MDSMP, Lima 2021; por lo cual le solicitamos de manera cordial que
Sus respuestas sean objetivas y claras, de tal manera sea de suma
importancia para el mejoramiento de la municipalidad. Esta
informacion serd confidencial, y anénima; agradecemos su gentil
participacion.

Lea detenidamente y registre su respuesta marcando con un aspa (x).

Casi A Casi

Preguntas Nunca nunca | veces | siempre Siempre
MOROSIDAD
Dimension: Incumplimiento de la Obligacion
1. ¢ Los contribuyentes siguen el calendario de pago establecido al codigo tributario? 4 40 36 12 5
2. ¢Conoce usted el nivel de morosidad que existe en el Distrito de San Martin de Porres? 0 20 46 19 12
3. ¢Considera que existen morosos fortuitos que no pagan sus obligaciones tributarias? 10 45 23 4 15
4. _@Cree u_sted que el_nivel de comunicacién hacia los contribuyentes es 6ptimo para 0 3 18 60 16
evitar los incumplimientos de pago?
Dimension: Liquidez

5. ¢Su liquidez respalda su deuda a corto plazo? 0 53 27 17 0
6. ¢Cree que el incumplimiento de pago del contribuyente se debe a su falta de liquidez? 2 15 33 32 15
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias
Empresariales Escuela de
Administracion

ANEXO 3:
INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Sandra Eufemia Le6én Ordofiez

PROFESION

Abogado

ESPECIALIDAD

Maestra en Gestidon Publica

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN
ANOS)

5 Afos

CARGO

Auxiliar Coactivo

TITULO DE INVESTIGACION

PROCESO DE COBRANZA PARA DISMI

PANDEMIA DE LA MDSMP, LIMA, 2021

NUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN TIEMPOS DE

DATOS DE LOS TESISTAS:

NOMBRE

Christian Stalyn, Huamanchumo Urbina
Joland, Pérez Rios

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario del Nivel de Morosidad

GENERAL

Proponer un plan de Proceso de Cobranza
para disminuir el Nivel de Morosidad en
tiempos de pandemia de la MDSMP, Lima
2021

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos
de pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Identificar los factores de un proceso de
cobranza para disminuir el nivel de morosidad
en tiempo de pandemia de la MDSMP, Lima

Disefiar un plan de proceso de cobranza para
disminuir la morosidad en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima 2021
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “X” S| ES'[A TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

El instrumento consta de 06 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido sera
sometido a prueba de piloto para el célculo de
la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cron Bach y finalmente ser& aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigacion.

a) Nunca () b) Casi nunca () C)
Siempre d) Casi siempre e
, Los contribuyentes a) Nunca () Pre 0 Si)empre 0 Pre 0 :
© ; b)- Casi nunca () _
siguen el calendario de ¢) Siempre () SUGERENCIAS:
pago establecido al emp
2 : . d) Casi siempre ()
cédigo tributario? .
e) Siempre ()
a) Nunca () b) Casi nunca () c)
Siempre d) Casi siempre e
2. ¢Conoce usted el b)‘a%;??]ii& 0 Pre 0 Si()ampre 0 Pre 0 :
nivel de morosidad que ¢) Siempre () SUGERENCIAS:
existe en el Distrito de d) Casi sier;n re 0
San Martin de Porres? . P
e) Siempre ()
a) Nunca () b) Casi nunca () c)
Siempre d) Casi siempre e
; Considera que existen 2) Nunca () Pre 0 Si)empre 0 Pre :
¢ . b)- Casi nunca () _
morosos fortuitos que no ¢) Siempre () SUGERENCIAS:
pagan sus obligaciones emp
; : d) Casi siempre ()
tributarias? i
e) Siempre ()
a) Nunca () b) Casi nunca () c)
¢, Cree usted que el nivel a) Nunca () Siempre () d) Casi siempre () e)
de comunicacion hacia ] : Siempre ()
los contribuyentes es b)c)cgz'r;]upecg 0 SUGERENCIAS:
Optimo para evitar los emp
! o d) Casi siempre ()
incumplimientos de &) Siempre ()
pago? b
a) Nunca () b) Casi nunca () c)
Siempre d) Casi siempre e
a) Nunca ( pre () Siz}mpre 5 pre () )
¢ Su liquidez respalda su b)- Casi nunca () SUGERENCIAS:

deuda a corto plazo?

c) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()
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a) Nunca () b) Casi nunca () c)
Siempre d) Casi siempre e
; Cree que su &) Nunca () e Si)empre 0 e )
. G b)- Casi nunca () .
incumplimiento de pago ¢) Siempre () SUGERENCIAS:
se debe a su falta de emp
liquidez? d) Casi siempre ()
' e) Siempre ()
1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 05 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES:

3. OBSERVACIONES:

Juez Experto

Sandra Eufemia Leén Ordofiez
DNI:47478170
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

Facultad de Ciencias
Empresariales Escuela de

Administracion

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Carlos Daniel Terrones Prado

PROFESION

Ciencias Econdmicas

ESPECIALIDAD

Maestra en Gestién Publica

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) 5 Afios

CARGO

Analista Cobranza Coactivo

TITULO DE INVESTIGACION

PROCESO DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN TIEMPOS DE
PANDEMIA DE LA MDSMP, LIMA, 2021

DATOS DE LOS TESISTAS:

NOMBRE

Christian Stalyn, Huamanchumo Urbina

Joland, Pérez Rios

ESPECIALIDAD

ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario del Nivel de Morosidad

GENERAL

Proponer un plan de Proceso de Cobranza para
disminuir el Nivel de Morosidad en tiempos de pandemia
de la MDSMP, Lima 2021

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Identificar los factores de un proceso de cobranza para
disminuir el nivel de morosidad en tiempo de pandemia
de la MDSMP, Lima 2021

Disefiar un plan de proceso de cobranza para disminuir
la morosidad en tiempos de pandemia de la MDSMP,
Lima 2021
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “X” SI ES'I:A TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 06 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de expertos que determinara la validez
de contenido sera sometido a prueba de piloto para el
célculo de la confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cron Bach y finalmente sera aplicado a las unidades de
analisis de esta investigacion.

¢ Los contribuyentes
siguen el calendario
de pago establecido
al cédigo tributario?

a) Nunca ()

b)- Casi nunca ()
¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

2. ¢ Conoce usted el
nivel de morosidad
que existe en el
Distrito de San
Martin de Porres?

a) Nunca ()

b)- Casi nunca ()
c) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

¢Considera que
existen morosos
fortuitos que no
pagan sus
obligaciones
tributarias?

a) Nunca ()

b)- Casi nunca ()
c¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () ¢) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

¢,Cree usted que el
nivel de
comunicacion hacia
los contribuyentes
es Optimo para

a) Nunca ()
b)- Casi nunca ()
c) Siempre ()
d) Casi siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

evitar los e) Siempre ()
incumplimientos de P
pago?
a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()
a) Nunca () o .
¢ Su liquidez b)- Casi nunca () d) Casi siempre () e) Siempre ()

respalda su deuda
a corto plazo?

c¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

SUGERENCIAS:
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a) Nunca ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()

¢,Cree que su _ . d) Casi siempre () e) Siempre ()
incumplimiento de b)c)csaizlr:urnec?) 0 SUGERENCIAS:
pago se debe a su emp
) d) Casi siempre ()
falta de liquidez? e) Siempre ()
1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 05 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES:

3. OBSERVACIONES:

dez Experto

f'ﬁ (;4 SD&HIC‘/’Zmﬂt‘J faAQ

DNI: 45594533
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€

NOMBRE DEL JUEZ Oscar Misha Bustamante
PROFESION Economista
ESPECIALIDAD Mg. en Gestion Publica

EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN ANOS) | 15 Afios

CARGO Jefe Oficina de Planificacion y Estudios Econdmicos

TITULO DE INVESTIGACION

PROCESO DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD EN TIEMPOS DE
PANDEMIA DE LA MDSMP, LIMA, 2021

DATOS DE LOS TESISTAS:

Christian Stalyn, Huamanchumo Urbina

NOMBRE Joland, Pérez Rios
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario del Nivel de Morosidad

Proponer un plan de Proceso de Cobranza para
GENERAL disminuir el Nivel de Morosidad en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Diagnosticar el nivel de morosidad, en tiempos de
pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Identificar los factores de un proceso de cobranza
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION para disminuir el nivel de morosidad en tiempo de
pandemia de la MDSMP, Lima 2021

Disefar un plan de proceso de cobranza para
disminuir la morosidad en tiempos de pandemia de
la MDSMP, Lima 2021
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EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “X” S| ES'[A TOTALMENTE DE
ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO
POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 06 reactivos y ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido serd sometido a
prueba de piloto para el célculo de la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Cron Bach y finalmente
sera aplicado a las unidades de analisis de esta
investigacion.

¢ Los contribuyentes
siguen el calendario
de pago establecido
al cédigo tributario?

a) Nunca ()
b)- Casi nunca ()
¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

2. ¢, Conoce usted el
nivel de morosidad
que existe en el
Distrito de San
Martin de Porres?

a) Nunca ()
b)- Casi nunca ()
c) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () ¢) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

¢Considera que
existen morosos
fortuitos que no
pagan sus
obligaciones
tributarias?

a) Nunca ()
b)- Casi nunca ()
c¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () ¢) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

¢,Cree usted que el
nivel de
comunicacion hacia
los contribuyentes
es 6ptimo para

a) Nunca ()
b)- Casi nunca ()
c) Siempre ()
d) Casi siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c) Siempre ()
d) Casi siempre () e) Siempre ()
SUGERENCIAS:

evitar los e) Siempre ()
incumplimientos de
pago?
a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()
a) Nunca () d) Casi siempre () e) Siempre ()
¢ Su liquidez b)- Casi nunca () SUGERENCIAS:

respalda su deuda
a corto plazo?

c¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()
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¢Cree que su
incumplimiento de
pago se debe a su
falta de liquidez?

b)-
¢) Siempre ()
d) Casi siempre ()
e) Siempre ()

a) Nunca () b) Casi nunca () c¢) Siempre ()
a) Nunca () d) Casi siempre () e) Siempre ()
Casi nunca () SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO:

N° TA 05 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES:

3. OBSERVACIONES:

Fimado digitaimente por MISHA
BUSTAMANTE Oscar FAU
GAT [Firma Digital 20337101276 soft
Motivo: Soy el autor del documento
e s s maamsceim - Fecha: 19.07.2021 22:58:05 -05:00

OSCAR MISHA BUSTAMANTE

Juez Experto

DNI N° 10356940
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ANEXO N ° 04: CARTA DE AUTORIZACION

"Ano del Bicemenario del Peru: 200 Anos de Independencia™
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DE PORRES
GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

o Av. Alfredo Mendiola 168.SMP

CARTA N°003-2021-GAT/MDSMP
San Martin de Porres. 12 mayo de 2021

Dra.

JANET ISABEL CUBAS CARRANZA
DIRECTORA EAP DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Preserte
Estmada dreciors.

Tengo o agracio de drgrme a usted a fin ce expresarie mi cordial sakao
# nombre de la Gerenca de Adminstracion Trioutana de & Munidpalicad dé San Manin
de Porres en atencidn a su sohoiud o8 APCYD 80 13 Invesligacdn a realzar por los
sefiores Huamanchumo Urbina Creistian Statyn y Pérez Rics Joand estudiantes del B°
aclo de ia Escueia de Adminisacon Profescdl de ln rstiluGon que usied represacts

En 1al sentido, hage de su conocimenio que se bnndaran as facldades necesanas
para Contnuar oom ol desarrclio de su estodio &n tanto a propuesta presentaca sea de
Jtiidad pars K estudantes y comtnibuya a transparentar [os prooesos de la Subgerencia
de Ejecucidn Ceactve

Quado de usted pars cualquier duda o aclaracon

Atemiaments
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ANEXO N.° 05: RESOLUCION APROBACION DE PROYECTOS DE
INVESTIGACION

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0408-FACEM-USS-2021

Chiclayo, 25 de mayo de 3021,
VISTO:

Bl Oficio N*0115-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 24 de mayo de 2021, presentado por la Directora de la
Escuela Académico Profesional de Administracién, y el proveldo del Decano de la FACEM de fecha
24/05/2021, donde solcita la aprobacsdn de Proyectos de Tesis, y;

CONSIDERANDO:

Cuwe, de conformidad con la Ley Universitaria N 30220 en su articulo 45° gue a la letra dice: Obtencidn de
grados y Hiulos: La obtenckdn de grados y tiulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas gue
cada universidad establezca en sus respechivas normas intemnas. Los requisitos minimos son los sigulentes:
45.1 Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi coma la aprobacién de un
trabajo de investigacidn y el conocimiento de un (dioma extrangers, de preferencia inghés o lengua nativa.

Cuwe, segdn At 21° del Reglamento de Grados y Tilulos de la Universkdad Sefior de Sipén, aprobado con
Resolucidn de Direciono N° 086-2020PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que kos temas de frabajo
de invesbigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacdn y derivados a la
facultad, para la emissdn de la rescluckin respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd de dos
ahos, a partir de su aprobacion.

Estando & ko expuesto y en uso de las atribuciones confendas y de conformidad con las normas y
reglamentos vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULD UNICO: APROBAR los Proyecios de Tesis, de los estudianies de la Escuela Académico
Profesional de Adrmindstracsdn, del 1 ciclo - semestre 2021 - |, a cargo del docente Dr. José Willlam Cdrdova
Chirinos, segin se ndica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE ¥ ARCHIVESE

m.mxmﬂnn{:ﬂnm Faculhd da Clancias B .

Diecansds
Facuhad de Ciencias Empresaniales

i - Enoreals. Aahiva ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclaye, Peri

www.uss.adu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0408-FACEM-USS-2021

TITuLD

LIKEA

ALCALDE VIDALRRE MARTIN
JERLIZ JISIFAT

MUSAYON DIAZ  FIORELLA
ARACEL|

SELECCION DE PERSOMAL ¥ SU RELACION COM EL
DESEMPERID LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DE CLUILLO, CAJAMARCA, 2021

GESTION EMFRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTD

BAAVD WVILLEGAS MWATALIE

MRELLA
CALLE  YACTAYD CARLOE
LS

GESTION MUMICIPAL ¥ LA SEGURIDAD CIUDADANA EN
LA URBAMIZACION FRANCISCO BOUOGMES!, DEL
DSTRITO DE JOSE LEOMARDO OATIZ, CHICLAYD, 2021

GESTION EMFRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTD

GOMZALES CHAMBA LLIE

EETRATEGIAS DE POSICIONAMENTD DE MARCA PARA

GESTION EMFRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTD

1 FERNAND NCREMENTAR LAS VENTAS EN LA ISTITUCKIN
DAMILA DAVILA ANAMELEA | TECHICA CERTLS, CHICLAYD, 2021
SAMAME CALDERIOH CARLOS | RECLUTAMIENTO ¥ SELECCION EFECTIVA COMO G?&Tﬂgﬂ%ﬂ“
] ALEERTO HERRAMIENTA FARA LOGRAR LN MAYOR RENDIMENTO
: VERA CANCINO  ERSA | DE EMPLEADDS EN FO SERVICIOS DNGITALES SAC. -
CATHERINE CHICLAYD, 2021
BESTION ENFRESARIAL
: LLAMD MONDRAGON JUAN | PLAN DE EXPANSION DE LA EMPRESA CORDILLERADEL | ¥ EMPRENDIMIENTOD
: CARLOS NIOR ORIENTE 5.AC., COPALLIN - BAGLUA, 2071
MARTINEZ CORDOVAANALL | MPLEMENTACKON DE CANALES DE ATENCION DIGTAL | CESTION ENPRESARIAL
. TAMTALEAN CABREIOS JOSE | PARA MEJORAR EL SERVICIO AL CLENTE EN ELECTRD | ¥ EMPRENDIMIENTO
RICARTC MARTHN CRIENTE - JAEN, CAIAMARCA, 2021
BESTION ENPRESARIAL
m;‘} CHAVEZ  FREDDY | corpy rEciaS DE MARKETING 30 PARA LA CABTACION | ¥ EMPRENDIMIENTD
1. BALVEZ VASOUEZ CaRLps |DE CLENTES BN LA FERRETERIA DANYEL, CHICLAYD
ALEERTO
GUISPE HUAMAN CARMEM |GESTION DEL TALENTO HUMAND, EN TIEMPOE DE | GESTION EMPRESARIAL
B ROSA PANDEMSA, PARA OPTIMIZAR EL POTENCIAL DE L0 | T EMPRENDIMIENTO
HURTADG PAREDES GILMER | COLABORADORES DE LA CURACAD, JAEM, 2021
BALDERA oMU  MARIA | smeTING DE REDES SOCIALES PARA NCREVENTAR GESTION EWPRESARIAL
8. AABRERA KYQUEA NoRMA |LAS VENTAS, EN TIEMPOS DE COVID. EN LA EMPRESA
CORPORACICN EWTTO, CHICLAYE, 24
MERCEDES
BESTION ENPRESARIAL
CAVILA TORRES JORGE Luts. | EL CLIMALABORAL Y 5U RELACION CON EL CESEMPERO | GESTION EMPRESARI
10. NP LuCano ohiagt T |DE LOS COLABORADORES DEL BCP - SUCLRSAL FREN
CHICLAYD, 3021,
ALVAREZ JMENEZ SEGUNDD GESTION ENPRESARIAL
et PLAN DE NEGOCIOS PARA LA CREACKN DE UN [ SLSHZREireisi

CHMGUEL CARHUALLOCLLD
ROGER

RESTAURANTE "HEALTHY FOOD™ EN LA CIIDAD DE
CHICLAYD, 2021,

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. §, carretera a Pimentel
Chiclays, Pend

www.uss.adu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

MORALEE WASOLUET BRAYAN
ALEJANDRD
SANTA CRUZ  CHOMWLOM
DELVIS SMITH

DESEMPERD LABORAL Y SU RELACION CON LOS
BEMEFICIOS ECONOMICOS DE LOS COLABORADORES
EHN LA EMPRESA DWNPER, CHICLAYO, 2021,

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

RELACION ENTRE EL MARKETING DIGITAL ¥ LA
FIDELIZACION DE LOS CUENTES DE LA EMPRESA
FERRETERL% BRAYAN, FERRERAFE, 2021

GESTION EMPRESARLAL
Y EMPRENDIMIENTD

ESTAMANTE BREMNIZ
MELLANIE GILNELLA
REYEZ LA EEANA JULID
ANTOMIO TADED

CCAMPD  TORAES KEYLA
LLCERD

GUERRERD PERA CLAUDLA
WIVIANA

MODELD DE LIDERAZGO PARA MEJCAAR EL CLMA
LABORAL ANTE LA COVID 19 EM LA MUMICIPALIDAD
PROVINCIAL UTCUBAMER, AMAZONAS, 2001

GESTION EMPRESARIAL
' EMPREMDIMIENTD

CHAVEZ BLUELOT JOEL

CLIMA LABORAL Y SU NFLLENCIA EN EL COMPROMIZD
CAGANEACIONAL DE LOZ TAABAJADOREZ DE LA
DIRECCION REGIDNAL AGRARLA DE AMAZIDNAS, 2021

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTD

ALTAMIRAND  HERMANDEZ
CESAR ANTONY

PLAN DE MARKETING ESTRATEGICD PARA MEJORAR EL
POSICIOMAMIENTD DE LA CONETRUCTORA ¥
CONEULTORA MEGRI EIRL., CHICLAYD, 2021

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

REYEEZ FLOREE  JHONY
ROMULD

CONTROL INTERNO Y 5U RELACION EN EL DESEMPERD
LABORAL DEL PEREOMAL DE LA FUERZA AERER, GRUPO
AERED N B, CHICLAYD, 2021

GESTION EMPRESARIAL
' EMPRENDIMIENTD

CLEAS MEDINA DORES ANALL

SENTIDO DE PERTENENCIA Y DESEMPERD LABORAL EN

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTD

18. HERNANDEZ HLIAMAN JASMM
DE LOS ANGELES LA EMFRESA FORTIN COLORS SRL. CHICLAYD, 2021
FERMAN GESTION EMPRESARIAL
E[HNSD?EEEE FENTES EL PROCESD DE COBRANZA Y EL MIMEL DE MORDSIDAD | ¥ EMPRENDIMIENTD

OLIVA DE LA CRLE CARLOE
ALBERTD

EN LA CWAC PIURA EBALC. - AGENCIA CUTERNWO,
CAJAMARCA, 2021

INOLOP  CABRERA LEYS!

MARKETHIZ INTERNO PARA OFTIMIZAR EL DESEMPERD

GESTION EMPRESARIAL
Y EMPRENDIMIENTD

. ARACELLI LABORAL EN LA MUNKIPALDAD JOSE LEOMARDO
PEREZ HERMANDEZ EVERT | CRTIZ, CHICLAYD), 2021
ey 0 WARTI| sEcURDAD SAMITARIA Y SU RELACION COM LA GESTION EVPRESAFIAL
. R loFEz i | SAMSFACCION DEL CUENTE EN TEMPOS DE COVIG
LR O Eals EN LIS SUPERWERCADOS DE FERRERAFE, 2021
CLIMA ORGANZACIONAL ¥ ESTRES LABORAL EN L0 | GESTION ENPRESARIAL
n SALOMIA  VICENTE  LUS | TRAmADORES DE LA EMPRESA SERVCIDS | Y EMPRENDMIENTD
N GENERALES ADJ E.LRL, CHOTA, 2021
LA MOTIVACION DE LOS FUNCIONARIDE DE VENTANILLA | GESTION EMPRESARIAL
. CAMPOE JUMAETA REMID |\ \ o\ e neat DEL CLIENTE DE BANBIF, cHicLAYD, | ¥ EMPRENDIMIENTD
MARTI e
RELACICN ENTRE EL DESEMPERO LABORAL Y NVEL OE | GESTION EMPRESARIAL
ARIAZ  TARRLLD RUTH
2 ESMERALDA MOTIVACION DE LOS FUNCIOMARIOS DE LA| Y EMPRENDIMIENTO

GOMZALES CHAVEZ JENNER

MUMICIFALIDAD DISTRITAL DE LLAMA, CAJAMARCA,
i

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 4814632
CAMPUS USS

Km. §, carretera a Pimentel
Chiclayo, Peni

WW. LSS adu.pe
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

PLAN DE MARKETING PARA LA SEGMENTACION DE

GESTION EMPRESARIAL

Fry Emﬁ'—éﬂm GUERRERD | yEpr A DE LA EMPRESA SER0ICIOS GENERALES KaF | ¥ EMPRENDIMIENTD
— SAC. DISTRITO SIL, LIMA. 2071
SOGh  HEFRERA  WUARA |ESTRATEGIAE DE MOTIVALION LABORAL AR | GESTION ENPRESARIAL
- CRRETHEL MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS COLABORADORES | ¥ EMPRENDIMIENTO
: CHAVET FIVERA LEYDI DAt | EM LA EMFRESA DE TRANSPORTES SEROR CAUTIO,
CHICI VD) 9071
) PROPLESTA OF MANDAL DE CHLGACIONES ¥ | GESTION ENPAESARIAL
. RODAIGUEZ CHEVEZ JUANA |FUNCIONES ~ PARA  MEJORAR L GESTION| Y EMPRENDIMIENTO
ELIZABETH ADMINSTRATIVA EN DESTRIBUCIONES LA UNION SCAL,
| AMBAYECHIE M
PEREZ RIDS JOLAND PROCESD DE COBRANZA PARA DISMNUF EL NIVEL DE GE&L%“RENMMIENTE"-
I8, HUAMANCHUMO  URBINA | MOROSIDAD EN TIEMPOS DE PANDEMIA CE LA MDSKP,
CHAISTIAN STALYN LIk, 2021
GESTION EMPRESARIAL
mﬁ' CABREJDS DANNY | oy 1) DE MEGOCK) PARA CREACKN DELINAMYPE PARA | ¥ EMPRENDIMIENTD
;. S sy ypg | TRABAJS DE MANTENMENTO [E CARRETERAS POR
R ALEKANDER MIVELES DE SERYICID, ANDAHUAYLAS, 2021
ESTRATEGIAS DE FACEBOOK FARA LA PENETRACKON | GESTION ENPRESARIAL
" DE MERCADD, [EL CENTRO FISIOGUIROPRACTICO [ Y EMPRENDEMIENTO
0. CRUZATE DIAZ LUIS FELIPE .
GALLARDO, UREANIZACION SAM AMDRES TRUMLLO,
i
GESTION ADMINISTRATIVA Y PRODUCTIVIDAD LaBORAL | GESTION EMPAESARIAL
3. wcmm DIANA |y ™ & MUMICPALIDAD [RSTRITAL [E RimPo,| Y EMPRENDIMIENTO
FERRERAFE, 2021
VAZOUEZ GCALDARA SUM |ECTRATEGIS DE  COMERCIALIZACKON  pam | GESTIONENPRESARIAL
.12 HAGAI WCAEMENTAR LAS VENTAE DE LA EWPRESA| Y EMPRENDIMIENTD
: TORRES RAMIREZ WALTER |MPORTACIONES ¥ EMPORTACIONES VIRGEN DEL
JUNIOR CARMEN E.LREL. CHICLAYD, 201
GESTION ENPRESARIAL
PLAN DE ENDOMARKETING PARA MEJORAR LA
3. m’ﬂ DIAZ  PADLA | \Tencs'ss AL CLENTE EN MIBANCD Acewcia| ¥ EMPRENDMIENTO
CERCADO, CHIGLAYD, 2021
CAECIA  RAMOS LIDERAZSO EN LA GESTION DE RECURSOS HUMANDS | GESTION EMPRESARLAL
i Mlt MARIA | . P ME JORAR EL SERVICIO DE CALIDIAD AL PACIENTE | ¥ EMPRENDIMIENTD
DEL HOSPITAL REBAGLIATI, LINA, 2021,
UGAZ  VILCHEZ  HUGOD CEHKME -
ANMARLD PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMENTODELS | ¥ EMPRENDIMIENTD
35 ) EMPRESA DE CAFE ORGANICO PERLAND KLISI RUMI

SANTAMARIA Duaktl Al
CARLCES ANTONID

CHICLAYD, 2021

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. §, carretera a Pimentel
Chiclays, Perd

WWwW.uss.adu.pa
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ANEXO N ° 06. FORMATO T1

LSS =

FORMATO N8 TL-VRHUSS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
[LICEMLCIA DE LSO

Saforas
Vicerrectorado de Investigacidn
Universidad Sefor de Sipan

Fimentel, 04 de junio de 2023

Presente.-
Ll swscrito:
Huamanchumo Urbina Christian Stalyn can Dl 12 FES19612
Perax Rios Joland can Dl W& 1836548

En il {noestral calidad de autor {es) exclusiva (5) de la imvestigacion titulada:

PROCESO DE CORRANIN PARS DISAINUIE EL MIWEL DE MGROSIDAD EN TIERPOS DE PANDERLS, DE

LA BADERP, Likds, 2021,

presentado v aprobado en el afio 2021 como requisita para optar el titule de Licenciade (5] @n
Administracicn, de la Faoultad de Ciencias Empresariales, Programa Amacdmicn de ADMINISTRACION,

par media ool presente escrito aubonzo (sutorizamos] al Vicerreciorade de investigackin de la Universicac
Sefor de Hpdn para gue, on desarralls de la presente boenca de eso total, poeda ejercer sobre mi (nuestraj
trabajoy muestre al munda la produccknintclectual de la Univerddad representado en este trabajo de grado,
a travds o |3 wisibilidad oo sw contenido e 13 sigulents manera:

= Lot usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grada a través del Repositorio
Irstituciamal en el partal sweb del Bepasitorsa Institucional — https frepasitoria.uss. edu.pe, asi
camoa de las redes de infarmacion del pais v del eaterior.
= Sp permite 3 corsulta, reproduccitn parcial, total o cambio de formato con fines de
canservacion, 4 ks usuarios interesades en el contenide de eite trabajo, para bodos ks usos
gue tenpan finalidad scsdémica, siempre v cuands mediante la correspondiente ity
bibiliogrifica e le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.
De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo NE E23. En efecto, fa
Universidad Sefior de Sipdn estd en la obligacion de respetar los derechos de avtor, para lo cual
tarmard las medidas correspondientes para garantizar su ohservancia.

AFLLLIDOS ¥ MOMBALS

HUAMARCHURS URBINA CHREISTIAN
STALYM

RS EAD OO

DOOUWINTD DL

| OV RITROALO

755196149

FEREZ RIOS JOLAND

41EI6548
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ANEXO N ° 06: FOTOS DE ENCUESTAS
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ANEXO N ° 07. REPORTE TURNITIN

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
PROCESO DE COBRANZA y MOROSIDAD Pérez Rios Joland Huamanchumo Urbina
Christian Stalyn
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15226 Words 81909 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO
63 Pages 299 9KB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Jun 12,2023 2:35 PM GMT-5 Jun 12,2023 2:36 PM GMT-5

® 24% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 23% Base de datos de Internet + 3% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossi
+ 16% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Material bibliogréfico + Material citado
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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ANEXO N ° 08. ACTA DE ORIGINALIDAD

Universidad
u Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Eseuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N*-0409-FACEM-USS-2021, presentado por ella (los/las) Bachiller
(es), Bach. Huamanchumo Urbina Christian Stalyn y Bach. Perez Rios Joland, con su
tesis Titulada PROCESO DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL NIVEL DE MOROSIDAD
EN TIEMPOS DE PANDEMIA DE LA MDSMP, LIMA, 2021.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 24% venficable en el reporte final del analisis de onginalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 14 de junio de 2023

N
I!/-""_"‘-\._'II Il'.. .ij” ilfl
\ : \\‘_,)Jl; st |
Cr. Abfaham Jo\sé overa

DI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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