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RESUMEN

Esta investigacién tiene como objetivo general proponer estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad en la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de

Beneficencia de Chiclayo.

Esta pesquisa se ha realizado mediante el tipo de investigacion descriptiva explicativa
y cuyo disefio es de tipo no-experimental, obteniéndose informacion de la poblacion de
estudio conformada por 4 trabajadores de dicha area de la Beneficencia, desarrollando,
diversas técnicas para la recoleccion de datos, como entrevista y el analisis documentario,

cuyos instrumentos empleados fueron la guia de entrevista y de analisis documentario.

Se determind que el indice de morosidad en la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria
de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo es significativo, respecto al sector en que se
desarrolla la entidad, por lo que, se ha considerado implementar estrategias de cobranza para
obtener resultados favorables, mejorando el sistema de cobranza que actualmente se lleva a

cabo.

Con la finalidad de contrarrestar los resultados obtenidos, se ha elaborado una
propuesta con cuatro estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la Sub Gerencia
de Gestion Inmobiliaria de la Beneficencia de Chiclayo, detallandose las actividades a

realizar y el presupuesto para desarrollarla.

Palabras claves: Estrategia, cobranza, morosidad, Beneficencia.



ABSTRACT

The general objective of this research is to propose collection strategies to reduce
delinquency in the Sub-Management of Real Estate Management of the Charitable Society

of Chiclayo.

This research has been carried out through the type of explanatory descriptive research
and whose design is non-experimental, obtaining information from the study population
made up of 4 workers from said Charity area, developing various techniques for data
collection, such as interview and documentary analysis, which instruments were used for the

interview guide and documentary analysis.

It will be prolonged that the delinquency rate in the Real Estate Management Sub-
Management of the Charity Society of Chiclayo is significant, with respect to the sector in
which the entity operates, therefore, it has been considered to implement collection strategies

to obtain favorable results, improving the collection system that is currently carried out.

In order to counteract the results obtained, a proposal has been prepared with four
collection strategies to reduce delinquency in the Chiclayo Benevolent Real Estate
Management Sub-Management, detailing the activities to be carried out and the budget to

carry them out.

Keywords: Strategy, collection, delinquency, Charity.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

1.1.1. Internacional

Brualla (2020) indica que la ausencia de pagos de arrendamientos se ha multiplicado a
causa del covid-19 ya que ha producido fallas en la economia espafiola, se calcula que las
mora va en crecimiento, de 5% hasta 15%, por ello, el gobierno consigné apoyos a los
afectados, concediendo préstamos de hasta 5,400 euros, financiados hasta 6 afos.

Vera (2019), en el diario de Portaluco, sefial6 que, la morosidad por arriendos se ha
acrecentado de 5.7% en al afio 2018 en relacion a los afios anteriores, esto genero que los
alquileres disminuyeran un 39% a diferencia del afio anterior, cabe sefialar que en los lugares
con mayor morosidad son, Canarias con un 12.3%, Murcia con un 16.2%, Navarra con un
10.6% y Andalucia con 10.4%; por otro lado, se hace mencion que cuando se realiza un
alquiler, en algunas ocasiones no existe una buena relacion del propietario con el inquilino

lo que puede generar la morosidad.

Lopez (2019) manifestd que, el Consejo de Administradores de Fincas de Espafia,
sefialan que existen inquilinos morosos que adeudan 1°521,000,000 de euros,
correspondiente al 35% de propietarios, quienes tienen algin deudor y cada uno debe ellos
mantiene una deuda de 1,000.00 euros; asi también, se menciona que el lado positivo de ello,
ha sido la disminucion de un 5% a comparacion del afio 2018, que fue 1,601 millones de
euros. Cabe mencionar que, los bancos costean las deudas mantenidas con los propietarios

cuando la propiedad se traspasa a una tercera persona.

Via Rosario (2019), un diario argentino, describe que la morosidad en cuanto a
alquileres aumento al 7% en esta ciudad, y segun la Concejalia Popular de Argentina esto se
debio al conflicto econdmico, como la inflacion y el alza del ddlar, que afectd el sector de
los alquileres, superando la contratacién en 35% y en el peor de los casos un 50%, lo que
quiere decir que, de cada diez inquilinos a tres no les alcanza para renovar contrato de

alquiler.
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1.1.2. Nacional

Hancco (2019) manifiesta en un articulo del Diario Correo que, la Beneficencia de
Arequipa tiene una deuda por parte de inquilinos morosos ascendiente a 80,000.00 soles,
siendo la mayor parte por departamentos y locales comerciales; por su parte, el Presidente
del Directorio de esta entidad manifestd que, solo representa el 5% de los ingresos que se
recaudan mensualmente, plasméandose en la facturacion mensual que supera el millon de
soles, por ello, se esta trabajando en la recaudacion de dinero por concepto de morosidad y

de esta manera poder ayudar a los lugares mas necesitados con ayuda social.

Andina (2016) informa en su agencia de noticias, que se llevara a cabo el desalojo de
inquilinos morosos de predios de la Beneficencia Publica del Callao, ya que cuentan con
procesos judiciales por concepto de alquiler que adeudan mas de un afio consecutivo del
pago de arrendamiento de inmuebles como habitaciones, oficinas y locales comerciales,
plasmandose en un 40% de inquilinos desalojados que no actualicen sus contratos de entre
un afio hasta siete; asi mismo, el 50% se daria a 29 inquilinos que adeudan entre 10,000.00

y 20,000.00 soles; alcanzando la deuda general hasta 900,000.00 soles.

Correo (2017) refiere que, la Sociedad de Beneficencia Publica de Tacna mantiene una
cobranza dudosa por inmuebles alquilados de 298,243.00 soles, y algunos predios estan en
proceso judicial por desalojo con un monto mayor a 66,880.00 soles, de los cuales 18
inquilinos mantienen deudas por alquiler de inmuebles, siendo complicado disminuir los

indices de morosidad para cumplir con la ayuda a los sectores mas vulnerables.

1.1.3. Local

La Sociedad de Beneficencia de Chiclayo inici6 sus operaciones desde 1837, siendo sus
principales actividades econémicas, los alquileres de inmuebles, servicios funerarios y la

asistencia ambulatoria.

La Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria administra los arrendamientos de bienes
inmuebles, asi como, analiza periddicamente su evolucion, evalta y observa su crecimiento;
sin embargo, la organizacion en la actualidad cuenta con muchas dificultades por tener una
pesada cartera existente de morosidad en el arrendamiento de inmuebles de inquilinos y ex

inquilinos de los afios 2018 y 2019, debido a que, en anteriores periodos no se llevé a cabo

11



su respectiva cancelacion, dejando deudas incobrables por el tiempo transcurrido y por no

contar con las herramientas estratégicas adecuadas para la cobranza.

1.2. Antecedentes de estudio.

1.2.1. Internacional

Salazar (2020) en su pesquisa tacticas de gestion para el recaudo de la cartera vencida
de la empresa Austro Distribuciones ecuatoriana, cuyo tipo de investigacion es bibliografica
documental, desarrollada bajo enfoque cualitativo y cuantitativo, concluye que, esto se debe
a la falta de estrategias de gestion, generando muchos problemas en el recaudo vy la liquidez,
también se debe determinar estrategias para tener mejores controles eficientes para la
recuperacion de la carpeta pesada, ademas, se hace mencion que en el area de rentas no lo

realiza de manera adecuado y es lo que limita sus actividades.

Se sugiere a la organizacion, que deben desarrollar propuestas que aporten a la
recuperacion de la carpeta vencida, los mismos que deben estar disefiados con sus debidas
estrategias, basandose en sus créditos vencidos y por vencer, enfocados a la necesidad de la

compafia.

Mata (2017) manifesto en su indagacion relacionada a la tactica de recaudacion, su
impacto en la liquidez y rentabilidad de la compafiia de seguros Generali Ecuador S.A. 2017
— Ecuador, cuyo tipo de pesquisa desarrollada es detallada, bajo enfoque de investigacién
cualitativo, técnica que utilizo es la entrevista y analisis financiero, concluyendo que en la
compafiia, el 45% de movimientos que ejecuta son por intermedio de créditos, por tener
variedad de productos, costos y el alto nimero de consumidores que opera, lo que indica que
el 21,11% son las cuentas que se tienen por cobrar, y de tal manera se logro tomar acciones

gue mitigaron ese riesgo.

Se recomienda que, la propuesta sea adaptada para tener mejores resultados en la
rentabilidad de la empresa, optando por un eficiente sistema de gestidn de cobranza que debe
tener como instrumento la incorporacion de la cobranza judicial y extrajudicial, la cual
podria llevar a recuperar en el menor tiempo posible la morosidad con mas de 120 dias,

manteniendo una constante capacitacion a los trabajadores del area de cobranza.

Céspedes (2017) en su trabajo proceso de recaudacion para reducir los indices de

demora, Banco Pyme Ecofuturo 2017 — Ecuador, cuyo tipo de investigacion es narrativa
12



descriptiva, de argumento cualitativo, concluy6d que el objeto principal es reducir el indice
de mora a través de capacitaciones para mejorar las estrategias de cobranza a los gestores de
credito, ya que, en la practica no siempre los esfuerzos son suficientes, por ello, realizo la

reubicacion integral del recursos humano dentro de la entidad.

Se encargd a la entidad que, debe pronosticar los incrementos de deuda, asi como, optar
por delegados de cobranza que sean mas idoneos y que logren operar mayor cantidad de
indices de morosidad, teniendo como opcidn principal los créditos a las Pymes y Mypes, los

mismos que estan protegidos en cuanto a documentacion y con garantias.

Coronel (2019), en el trabajo disefio de una guia para la tactica de recaudacién en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle — Ecuador, tipo de investigacion
descriptiva, método de investigacion desarrollada bajo andlisis cuantitativo, el autor llegé a
su conclusién que la Cooperativa Alianza del Valle, no cuenta con procesos de control para

la evaluacién efectiva de los canales de cobranza.

Se sugiere a la institucion financiera que implemente y aplique la gestion de cobranzas,
considerando los dias de retraso, el valor expuesto, a fin de tener una gestion mas adecuada
y eficiente, por su parte también, se debe impulsar planes operativos en capacitaciones de

educacién financiera para sus accionistas.

Villalobos (2018), en desarrollo de su investigacion sobre la morosidad en los créditos
de consumo, concedidos en la filial del Banco de Costa Rica, Provincia de Puntarenas
durante el 2015 — 2017, bajo el tipo de investigacion descriptiva, con enfoque mixto,
concluye que los créditos brindados en estos afios son los que poseen el mas alto nivel de

morosidad, lo que afecta de manera directa a la entidad financiera.

Se propone a la institucién financiera que, para bajar la morosidad crediticia, es debido,
comprobar los documentos que muestren los clientes, para garantizar si estos tienen porte
econoémico, lo que permitird rebajar los gastos que se generan por el proceso de cobro

administrativo y judicial.

Velasco (2017), en su analisis referido al indice de morosidad y su percusion en la
rentabilidad de los bancos de la provincia de Imbabura - Ecuador, 2014 — 2016, de método

descriptivo, disefio documental, concluyendo que, el indice de mora corresponde al volumen

13



de cartera en riesgo de cada entidad, lo que quiere decir que, al superar el volumen de cartera

en riesgo el indice de mora es menor.

Se recomienda que, para recuperar la carpeta vencida de las instituciones bancarias, se
tienen que realizar procesos de cobranza alternos, como reestructuracion, ampliacion de

plazo y refinanciamiento, de tal manera poder ayudar a los diferentes clientes.

Rojas y Romero (2020), en su pesquisa el estudio de la mora en los anticipos
hipotecarios concedidos por el Biess, Quito — Ecuador, cuyo tipo de investigacion es
descriptiva, de método inductivo y deductivo, utilizando el analisis mixto, concluye que, el

banco tiene un 27 % del sistema financiero total, liderando en el crédito hipotecario.

Se recomienda a la institucion financiera, que se debe desarrollar una estrategia donde

se mejore el analisis de perfil de crédito del cliente, de tal manera asi reducir la morosidad.
1.2.2.Nacional

Gasco (2019), en su investigacion a la evaluacion del retraso tributario y su inadaptacion
en el recaudo fiscal de un municipio de Lajas - Cajamarca, 2018, tipo de investigacion
cuantitativa, disefio no experimental de tipo descriptivo explicativo, concluye que, al realizar
el estudio con la aplicacion de la encuesta, el 40% conocen sus deberes tributarios y un 60%
no reconoce sus deudas, identificando que hay una cartera de mora ascendente y de nivel
alto correspondiente al 52%, lo que indicaria la deficiente gestion del cobro, siendo el

recaudo el 48% en el municipio.

Se indica a los representantes que, se debe establecer politicas de cobro para reducir la
alta morosidad, contando con trabajadores de experiencia y competente, para poder ejecutar
dichas funciones, ademas también brindarle charlas tributarias gratuitas a la poblacion y de

tal forma poder tener mas ingresos.

Palomino (2019), manifestd en su investigacion denominada tacticas de cobro para
reducir los indices de mora en la compafiia Marafion SRL — Jaén, 2017, utilizando el tipo de
averiguacion descriptiva - propositiva, disefio de exploracion no experimental, concluyendo
que la morosidad de los clientes para el afio 2015 fue 9.67%, el 8.66% para el afio 2016
concerniente al total facturado, en cambio para el 2017 la morosidad acumulada es del
95.13%, lo que quiere decir que del 100% de consumidores, solamente el 40% cumplen con
su obligacién y el 60% de colaboradores son morosos.

14



Se sugiere a la empresa que, para atender la alta cartera de mora se debe tener un area
de crédito y cobranza, designandose un personal calificado para desarrollar las funciones de
una manera eficiente, y al mismo tiempo, es muy importante implementar nuevas estrategias

para poder llevar un cobro oportuno a cada uno de los clientes.

Danos (2019) manifesté en su indagacion morosidad del gravamen de predios y el
resultado que posee presupuestalmente el concejo de Vird, Lima, de tipo aplicativo, de
método descriptivo y correlacional, concluyendo que, los contribuyentes morosos

transgreden considerablemente en el cobro de los impuestos municipales.

Se incide en que, se establezca en el Manual de Funciones, la responsabilidad y el deber
de seleccionar estrategias e instrucciones de cobranza, con la finalidad de comprimir la
morosidad, y de tal manera aumentar la recaudacion por impuesto predial, asi mismo, se
debe brindar politicas sostenibles de guia a la poblacion con informacién sobre tributos
municipales actualizados, incidiendo en que si cancelan en la fecha indicada se le dara

beneficios tributarios para llegar a lograr el incremento en la recaudacion.

Tito (2019), en su indagacion acerca a morosidad en el recaudo del gravamen de predios
en la entidad distrital de Azéangaro - Juliaca, 2019, de tipo cuantitativo, bajo contexto
descriptivo, disefio de pesquisa no experimental, concluyendo que, gran parte de la poblacion
no cuenta con dinero suficiente para pagar los impuestos municipales, conllevando que, los
contribuyentes de Azangaro no reciben un sueldo permanente, asi también que los
contribuyentes no tienen conocimiento sobre los impuestos, por el cual del 100% de
contribuyentes, el 70% realiza su pago cancelando fuera de plazo, y que el 50% no realizan
mas de dos afios, siendo las principales causas, el desconocimiento y la escasa informacion

por parte de la comuna.

Se recomienda a los trabajadores de la entidad de Azangaro brindar informacion a la
poblacion, realizando capacitaciones, charlas y ponencias sobre impuesto predial, de la
misma manera, orientar mediante los medios comunicacion: radio y/o television a la

poblacion a fin de sensibilizar y reducir la morosidad.

Castillo (2019), expuso en su investigacion tacticas de recaudaciéon en la compafiia
Semper EIRL — Lambayeque, 2018, de disefio no experimental, descriptivo, concluyendo
que, las politicas de cobranza implementadas en la entidad no han logrado mejorar el
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recaudo, ya que no cuenta con estrategias de crédito y cobranzas porque notifica mediante

llamadas y cartas.

Se recomienda a la gerencia general de la compafiia negocios Semper E.I.R.L., que se
debe trabajar con tacticas de recaudacion que deben ser adaptadas a la realidad de la empresa,
utilizando la tecnologia para hacer conocer su deuda a los clientes, por intermedio de correo
electrénico, direccion, teléfono, etc., para poder clasificar a los diferentes clientes puntuales

y morosos, creando un seguimiento continuo de las deudas.

Arroyo y Rodriguez (2018) manifestaron en su indagacion sobre politicas de recaudo y
el impacto en el contexto economico y financiero de la Beneficencia de Trujillo - La
Libertad, de disefio no experimental, tipo descriptiva, concluyendo que, al no existir politicas
de cobranza se logra afectar econémicamente a la entidad, debido a los frecuentes cambios
de los representantes en el directorio, lo que obstruye el debido proceso de aprobacién de

politicas de trabajo.

Se le recomienda a la entidad que realice un proyecto de gestion de cobranza, ya que
poseen un alto margen de las cuentas por recaudar, siendo muy importante planificar,
organizar, implementar y ejecutar las politicas de gestion de cobranza para los periodos
posteriores, de la misma manera, es recomendable que la Unidad de Tesoreria debe

monitorear los pagos para llevar un mejor control.

Gonzales (2019) ostentd en su aporte sobre tacticas de recaudo para optimizar la gestion
financiera de la empresa Gamarra SAC Jaén, 2017, cuyo tipo de averiguacion es descriptiva,
cualitativa y propositiva, de disefio no experimental, concluyendo que, se ha encontrado

fallas en la cobranza, en la distribucion, clasificacion, ubicacion y supervision en la entidad.

Se plantea mejorar la gestion financiera relacionada a las cobranzas, a fin de no afectar

la liquidez de la empresa.

Alvarez y Apaza (2019), dentro de su articulo sobre riesgo crediticio y morosidad de
una empresa financiera, de tipo de investigacion descriptivo correlacional, los autores
ostentaron que, la morosidad encontrada es de un 7% cuando el promedio es del 5%,
afirmando que, antes de conceder un crédito se debe valorar el riesgo de pérdida por estar en

relacion con el indice de mora que puede tener.
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De esta manera, los representantes de la entidad deben evaluar el riesgo crediticio, ya

gue, a mayor riesgo mayor cuantia de morosos.

Gonzales y Sanabria (2018), en su articulo referente a la gestion de cuentas por cobrar
y sus efectos en la liquidez de los afios 2010 al 2015 de una facultad universitaria, de tipo
cuantitativo, concluyeron que, las cuentas por cobrar obtenidas inciden en la solvencia de la
facultad universitaria, reflejados en las ratios de solvencia y, en relacion a la morosidad,
posee una consecuencia mayor, es decir, en el nivel de activo se hallan las deudas totales,

como las deudas inicio matricula y durante el ciclo académico.

Nolazco, Ortiz, y Carhuancho (2020), en su articulo respecto a las cuentas por cobrar de
una empresa de servicios turisticos, de método de enfoque utilizado mixto con disefio
holistico, concluyeron que, las cuentas por cobrar se relacionan al total de activo en 31.72%

en el afio 2018.

Se propone establecer nuevas estrategias para las cobranzas, a fin de conseguir el regreso
de la liquidez de la empresa, tomando como ejemplo la experiencia de otras entidades que

se dedican al mismo rubro.
1.2.3. Local

Carhuatanta y Vasquez (2019) manifiestan en su investigacion tacticas de cobro para la
cobranza de imposiciones municipales de José Leonardo Ortiz, en los afios 2014 al 2016, de
tipo descriptiva — aplicativa, disefio no experimental, de contexto cuantitativo, finalizaron
que, se pudo rescatar que existe una deuda de hasta 3'876,781.94 de soles, entre los periodos

descritos, y que aun no ha sido tomado en cuenta para su superacion.

Se propone al funcionario responsable, plantear estrategias innovadoras para la
cobranza, formulando mayores soluciones para optimar la capacidad de recaudacién de

arbitrios.

Laban (2018) indico en su investigacidn de estimacidn de la morosidad en los impuestos
del municipio provincial de Lambayeque, cuya propuesta se orienta a la mejora en la
recaudacion tributaria 2016 — 2017, de tipo aplicativo descriptivo, disefio no experimental y
transaccional, cuyo contexto fue descriptivo y cuantitativo, el autor lleg6 a la conclusién de
gue no existe ordenamientos administrativos muy claros, si bien es cierto tienen algunas

estrategias para la recaudacion, pero no son eficientes para llevar a cabo una meta.
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En la averiguacion se puso énfasis a la ejecucién de tacticas para mejorar el cobro de
los tributos en la entidad, elaborandose un plan estratégico donde se establezcan metas en
un plazo determinado, contando con la mejora del método de inspeccion de rentas
juntamente con la contratacion de profesionales especialistas con experiencia en el area,

llevando asi a cabo capacitaciones frecuentes a los funcionarios.

Vasquez (2019) refiere en su indagacién denominada tacticas para optimizar la
percepcion del impuesto predial en Reque, 2018, tipo de investigacion bajo enfoque
cualitativo — cuantitativo, tipo basica de disefio prospectivo, concluyendo que, para tener un
mejor recaudo de impuestos prediales en la comuna se deben realizar convenios con
instituciones financieras, a fin de lograr facilitar la cancelacion de impuestos a los
contribuyentes y brindarles una formacion tributaria en linea, siendo importante crear una
base de datos que verifique la informacion de los inmuebles entre SUNARP, COFOPRI y el

municipio.

Se recomienda tener personal capacitado para hacer Util las estrategias planteadas,
actualizando el sistema del padrén de contribuyentes para saber la cantidad de colaboradores
que realizan sus pagos de manera oportuna y los que no lo hacen, asi mismo, monitorear
periddicamente las estrategias propuestas que ayude a los objetivos del municipio, creando
programas de estimulo como sorteos de electrodomésticos que sirvan como motivacion a los

contribuyentes.

Santamaria (2018) en su busqueda referente a estrategias de cobranza para comprimir
la deuda del gravamen predial en Mérrope, 2018, de tipo expresiva y analitica, de disefio no
experimental, concluye que, al diagnosticar la morosidad de los contribuyentes de predios

urbanos, dio como resultado que el nivel es considerable.

Se indica que el area competente innove estrategias para la cobranza, capacitando
constantemente a los encargados de fiscalizar, que, ademas, debe obtener la ayuda del area
de relaciones publicas para incorporar camparias de sensibilizacion del pago de impuestos

en los primeros meses de cada afio, o puede ser semestralmente o al culminar el afio.

Colmenares y Yerren (2019) en su tesis la estimacion de la mora y propuesta de disefio
de politicas y programaciones para optimizar el recaudo del gravamen predial en Jayanca,
periodo 2014 — 2017, Chiclayo, de tipo descriptivo, disefio no experimental, concluyen que,

no cuentan con el recursos humano optimo, que no existen mecanismos para poder realizar
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la cobranza, y no se cuenta con una oficina de orientacion al contribuyente, sumado a ello,
el factor econdmico de la poblacién lo que obstaculiza el cumplimiento de los pagos de

impuestos.

Se recomienda al concejo contar con el personal idoneo, asi como, implementar con
tecnologia reciente las oficinas de tributacion y rentas, para contar con una eficiente

recaudacion.

Urcia (2019), en su tesis del estudio y estimacion del nivel de mora y su suceso en la
renta de Electronorte S.A. Chiclayo — Lambayeque, desarrollada bajo el enfoque cualitativo,
de disefio no experimental, concluyendo que, al realizar la evaluacion en la empresa ha
manifestado un ligero aumento de morosidad en el 2017 respecto del 2016, reflejado en
47,047.00 soles que aumentaron a 49,552.00 soles, a pesar de que se obtuvieron mas ventas
en el primer afio, sin embargo, la mora se incremento, considerandose que la empresa no

esta ejecutando sus cobranzas de un modo adecuado.

Se sugiere al encargado, reducir los indices de mora, debiendo emplear estrategias que
brinden mayores facilidades a los usuarios para realizar la cancelacion de su compromiso y
gestionar la cobranza, la cual se puede realizar de manera directa o por intermedio de

instituciones financieras.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1.  Estrategias de cobranza.
1.3.1.1. La Estrategia.

Es un vinculado de acciones planeadas y organizadas mediante un sistema en el tiempo

que se lleva a cabo, para lograr determinada misién (Castellanos, 2015, pag. 3).

Esta se vincula con el ambiente interno y externo, de tal manera lograr las metas

planeadas para el éptimo crecimiento de una organizacion (Ronda, 2002).

Por medio de ella se establecen las metas primordiales a un periodo largo en una
compafiia, la instrumentacién de las acciones y la retribucion de los recursos obligatorios

para lograr las metas (Koontz, Weihrich, y Cannice, 2012, pag. 111).
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Revelan que la tactica es el plan para pugnar con éxito, teniendo medidas competitivas
y planeacion comercial de tal manera mejore el trabajo y tenga crecimiento el oficio
(Thomson, Peteraf, Gamble, y Strickland, 2012 - pag.04).

Manifiesta que es una agrupacion de acciones planteadas, de tal manera tomar la mejor
toma de decisiones, lo cual conlleva a alcanzar lo avizorado por una empresa (Porporatto,
2015).

Indica que ella, establece los propositos que serd fundamental a un determinado tiempo
como pueden ser a largo plazo, siempre y cuando se adoptando politicas que aseguren los

recursos necesarios que permitan llegar a lo planeado (Amador, 2002).

Definen que la estrategia es la determinacion, seleccién y organizacién de actividades
futuras, basado en los recursos Utiles para lograr metas de la organizacion (Paredes y Garcia,
201, pag. 06).

Manifiestan que se deben establecer los lineamientos primordiales para la mision del
recaudo, derivado de manejos que deben llevarse de manera semejante y consistente
(Morales y Morales, 201, pag. 164).

Declaran que la tactica es un plan completo que indica la forma en que conseguira la
misién trazada, maximizando la ventaja competitiva y restando la desventaja (Wheelen y
Hunger, 2007, pag. 14).

La definen como una serie de responsabilidades y operaciones, completadas y
clasificadas, trazados para explorar las capacidades y conseguir una ventaja competitiva
(Hitt et al, 2008, pag. 04).

1.3.1.2. Cobranza

Manifiesta que la recaudacion es el recobro de los créditos cedidos preliminarmente por
una compafiia, preceptivamente comercial, financiera, o prestadora de servicio, que se lleva
a cabo en toda entidad (Calderon, 2015).

Indican que se debe realizar el recaudo de los créditos a favor de la entidad, ademas de
gestionar y controlar a los consumidores para garantizar la apropiada y pertinente captacion
de recursos (Morales y Morales, 2014, pag. 90).
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Los mismos sugieren que para el desarrollo de las actividades de cobranza eficiente se

debe tener en cuenta lo siguiente:

- Vigilar el proceso de recobro de la cartera de cobranza y comprobar su registro.

- Desplegar politicas y controles administrativos para el recobro de las estadisticas por
recaudar.

- Llevar controles de documentacién de manera fisica y electronica de los diferentes
clientes acreditados y concesionarios de la organizacion.

- Realizar informes para las diferentes oficinas de la compafiia como: finanzas,

recursos humanos, contabilidad y gerencia general.

1.3.1.3. Tipos de cobranza.

Ademas, los investigadores indican los tipos de cobranza que existen en la gran mayoria

de compafiias son las siguientes:

- Cobranza normal: se ejecuta los pagos de manera tradicional.

- Cobranza preventiva: en esta etapa se utiliza un aviso o recordatorio para hacer
conocer las fechas de vencimientos proximos o recientes para cada cliente, de tal
manera hacerlo con llamada telefonica, visitas a su domicilio o través de correo.

- Cobranza administrativa: en esta etapa se evalla a los clientes los que estan por
vencer y asi también a los que no han tenido gestion anteriormente.

- Cobranza domiciliaria: se realiza a los clientes que tienen deuda, a los cuales se les
denomina morosos, en cuanto a esta etapa se hace la visita domiciliaria para tener la
certeza cual fue la demora del retraso de su deuda. Teniendo en cuenta la
clasificacion:

a) Cobros en efectivo: indica que se debe cobrar la deuda vencida o el saldo de la
deuda.

b) Por convenio: es un acuerdo que no debe ser cancelado no menor al 50% y que
posteriormente en corto plazo se cancele en su totalidad.

c) Recuperacion de mercancia: al no recibir ninguna cancelacion de manera

monetaria se tendra que recuperar la mercancia.
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- Cobranza extrajudicial: son todas aquellas deudas vencidas, que anteriormente no ha
tenido una cobranza en su momento indicado, lo cual se tiene que optar de la siguiente
manera:

a) Constatar de la existencia del cliente como persona juridica o natural.
b) Sitio del establecimiento.
c) Contactar al cliente moroso, a fin de poder conciliar su compromiso pendiente.

- Cobranza prejudicial: esto surge cuando las empresas se retrasan en sus pagos de un
crédito, pero existen empresas de cobranza prestadoras de servicios las cuales buscan
convencer al deudor para que realice sus pagos pendientes y de tal manera evitar un
juicio.

- Cobranza judicial: esto sucede cuando el cliente no cumple con las deudas monetarias
programadas en su debido tiempo, por su parte el acreedor mediante un juicio y por
intermedio de un juez se pueden realizar embargos de bienes, la liquidacion de las
garantias entregadas (prendas, hipotecas, etc.), lo que al tener pagos retrasados es un
gran problema para la organizacion, generandole gastos adicionales los cuales

perjudicara en las ganancias de laempresa (Morales y Morales, 2014 pag. 152 — 154).

1.3.1.4. Etapas de Cobranza.

RSM (2019), indica que existen tres etapas de cobranza debido que la gestion de cobro

€S un proceso.

- Etapa Preventiva: inicia antes del dia de pago con la finalidad de que el cliente no
caiga en mora o intereses.

- Etapa Administrativa: inicia el primer dia en que el usuario demore en pagar.

- Etapa Judicial: inicia cuando el cliente se niega a pagar y por lo tanto se tiene que
llevar el caso a instancias judiciales, el cual sera decidido por un tercero.

1.3.1.5. Fases de gestion de cobro.
Brachfield (2009) indica la siguientes:

- Incidencia al cobro, se solicita recurrentemente el saldo adeudado dentro de la fecha
establecida.

- Crédito no pagado, aquel que una vez vencido no fue pagado, ni antes ni después de
su vencimiento.
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- Crédito en morosidad, cuando ya ha pasado un plazo considerable del vencimiento
de la deuda.

- Crédito en situacién dudosa, después de una serie de circunstancia se establece esta
caracteristica.

- Crédito litigioso, aquel gue es determinado bajo procesos judiciales o pendientes de
resolucion tribunal.

- Fallido, aquel crédito declarado en perdida.

1.3.1.6. Estrategias de cobranza

Manifiesta que, la mision de recoleccion son una serie de acciones que sirven para

cancelar las obligaciones y por ende ayuda a reducir las deudas pendientes (Portas 2003).

Considera como un procedimiento de trabajo para conseguir las metas proyectadas y el
éxito de ello es determinado por el empleo apropiado de los recursos de contratacion
(Gonzales, 2010).

Permite segmentar a los clientes, de acuerdo a sus condiciones y estados de cuenta
(Morales y Morales, 2014 pag. 146).

1.3.1.7. Politicas de cobranza.

Molina (2014), considera que, para los manejos de cobranza en época de crisis, se

tomara en cuenta:

- Fijar las bases para el consentimiento de las deducciones y beneficios.

- Determinar si los consumidores deberan pagar o no sus bonos en el ambiente de la
entidad, o se realizara mediante recaudadores.

- Debera fijar horarios para recepcionar los pagos.

- Coordinar la tasa normal y moratoria a fin de que se cubra el pago de intereses.

- Determinar financiamiento o fraccionamientos de la deuda, a fin de que se puedan
recibir los pagos.

- Indicar que otros medios de pago como las letras de cambio o pagarés, no podran ser
canjeados por contrarrecibos.

Asimismo, también el poeta indica algunos instrumentos o herramientas para mantener

la carpeta al dia, los cuales a continuacion se detallan:
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La cancelacion del crédito.

En toda empresa se debe tener como norma establecida realizar la cancelacion de un
crédito a un deudor, y de esa manera no ponerle en riesgo a la empresa.

Negar la mercaderia.

La manera mas efectiva para obligar la cobranza es negando la mercaderia de los
clientes morosos.

Las cartas cobranza, al emitirse se debe tener en cuenta lo siguiente:

o No se debe abusar el uso porque el cliente termina por perderles el miedo.

e Los escritos deben tener una entrada amable y cordial a pesar de que el deudor
mantenga una deuda muy atrasada.

e No deben mantener elementos que amenacen 0 menos que cumplan de manera
inmediata, ya que al amenazar puede que corra la organizacion en resultados
negativos.

o Siempre se debe mantener abiertas las puertas para el cliente y de esa manera
tener una comunicacion amable.

o El cierre de la epistola debe ser amable y gentil.

La via telefonica es muy importante en la gestion de recaudo, lo cual es muy
recomendable para cada empresa, y de tal manera poder utilizarlo para esta tarea.

Visitas personales de los empleados de la compafiia.

Por lo tanto, también refiere como tratar a un deudor moroso, vedmoslo a continuacion:

No hacerse eco de sus quejas: en el tiempo de crisis es muy frecuente escuchar a los
hombres de negocios manifestando que la economia esta decaida y no hay dinero,
pero la realidad es que, si lo hay, pero ante la incertidumbre, lo oculta.

Al tratar con los deudores morosos: se debe tener firmeza en el recaudo, variando la
intensidad en funcion a la clase de cada deudor, al entrevistarlo se tiene que ir directo
al negocio y evitar que el dialogo se desvié en cosas que son irrelevantes, evaluar
como esté el credito, tener apoyo del superior, por parte del gerente general de la
empresa, nunca se debe amenazar al deudor y finamente durante la entrevista nunca
deberé perder la compostura.

Un plan de pagos: el primer plan debera ser estricto en los términos que se pongan

a consideracion del deudor.
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Finalmente, manifiesta como debe ser el proceso de cobranza:

Elaboracion de la recaudacion.

Entrega de la recoleccion.

El trabajo del recaudador.

Recepcidn de la cobranza en el departamento de créditos y recaudos.
1.3.2.Morosidad

Refiere que, es un atraso o tardanza en las obligaciones adquiridas, conociéndolos como

morosos (Caurin, 2018).
1.3.2.1. Tipos de morosidad.
Brachfield (2009) sefiala cinco tipos de morosidad que veremos a continuacion:

Moroso intencional, aquel que tiene solvencia suficiente para pagar sus obligaciones,

sin embargo, no lo realiza.

Moroso fortuito, aquel que cuenta con la intencion de pagar, pero al presentarse motivos
casuales econémicos no lo hace, y se les puede otorgar un periodo de tiempo determinado

para cancelar.

Moroso desorganizado, aquel olvidadizo, sin embargo, cuenta con los medios

suficientes para saldar la deuda.
Moroso negligente, aquel que prefiere no saber de sus deudas pendientes.

Moroso circunstancial, aquel que puede solventar sus deudas, pero no lo realizan por

procesos existentes de las instituciones bancarias, pero una vez resuelto supera sus deudas.
1.3.2.2.  Los efectos negativos de la morosidad.

Brachfield (2009) indica que la morosidad ocasiona enormes cargas administrativas y
financieras a las empresas, soportando plazos enormes o permanentes de saldos en sus

balances.

El mismo autor, refiere que la mora origina un coste bancario, ya que las organizaciones
deben buscar financiar aquellas perdidas del valor del dinero por la inflacién y aquellos

gastos de gestidn por cobranzas de recuperacion de carteras vencidas.
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1.3.2.3. Causas de la Morosidad

Brachfield (2009) indica que, las causas principales son, los problemas de liquidez,

factores econdmicos, eventos circunstanciales, la cultura de pago y los niveles intelectuales.

Por otro lado, Morales y Morales (2014) indican que existen muchos factores que
influyen en la determinacion del tipo de politica de cobranza que sea mas conveniente para

su situacion en particular, los cuales se detallan a continuacién:

- Capital: es el monto de dinero propio que cuenta la compafiia, quien disefia la politica
de recaudo, con la finalidad de recuperar los créditos realizados,

- Competencia: es muy importante conocer lo que esta haciendo la competencia, y de
tal manera la empresa establezca mejores condiciones de pago para los clientes
morosos, lo cual no genere resultados negativos financieramente.

- Tipo de mercaderia: dependiendo del estado de vida util de la mercaderia, mas
necesario es el pago de ello.

- Clases de clientes: cierta parte de clientes cancelan sus deudas de manera automatica
0 recibiendo un simple llamado o recordatorio para cumplir con su obligacion
crediticia, lo que para estos clientes no es necesario tener politicas de cobranza. Por
otra parte, existen clientes para quienes si se acoge una politica con medios graduales
y débiles no responden, lo cual es muy importante implementar politica de accién de

tipo legal inmediata.
1.4. Formulacién del Problema.

¢Como ayuda las estrategias de cobranza a disminuir la morosidad en la Sub Gerencia

de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

1.5.1.Justificacién Tedrica

En este informe realizado a la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, en el cual, se
pretende disminuir sus indices de morosidad, por eso se ha creido conveniente la
implementacion de una buena gestion de cobranza, el cual permitir a la entidad aumentar
sus ingresos en cuanto a arrendamientos de inmuebles, los mismos que cuentan con una
morosidad alta y que cotidianamente el incremento es incobrable.
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1.5.2.Justificacién Practica

Esta investigacion tiene mucha importancia para entidad, respecto a su solvencia
econdmica, siempre que se implementen las estrategias para la recuperacion oportuna de la

morosidad.

Siendo muy importante que la entidad innove sus estrategias de cobranza, para poder
obtener una excelente logistica y sistema de cobranza eficiente, de tal manera tener mayor

liquidez y de este sentido llevar con normalidad las actividades de la organizacion.
1.5.3.Justificacion Metodoldgica

Este trabajo emplea el método cientifico, recomienda aplicar estrategias que ayudaran a
una mejor recaudacion dentro de la Beneficencia, ademas la elaboracion de instrumentos
gue permitiran recolectar la informacion fehaciente a cerca de la realidad problematica de la

Beneficencia de Chiclayo.

1.6. Hipotesis.
Hi: Las Estrategias de cobranza ayudan significativamente a disminuir la morosidad en

la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de la Beneficencia de Chiclayo.

Ho: Las Estrategias de cobranza no ayudan a disminuir la morosidad en la Sub Gerencia

de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de la Beneficencia de Chiclayo.

1.7. Objetivos
1.7.1.  Objetivo General

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la Sub Gerencia de

Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

1.7.2.  Objetivos especificos
- Diagnosticar el nivel de morosidad en la Sub Gerencia de Gestién Inmobiliaria de la

Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

- Analizar las causas de morosidad en la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la
Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

- Describir que estrategias de cobranza aplica la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria
de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

- Disenar estrategias de cobranza que contribuyan a disminuir la morosidad en la Sub

Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.
Tipo de Investigacion.
Se aplicara en esta investigacion el tipo descriptivo simple.

Manifiesta que la indagacion expresiva radica en un hecho, individuo o grupo, que busca

formar una estructura (Arias, 2012).
Disefio de Investigacion.
Se utilizara el disefio no experimental.

Precisa que el disefio de investigacion es una habilidad que aplica el intelectual ante una
situacion problematica presentada en el estudio, definiendo el disefio no experimental, como

aquello que el investigador no comprueba en laboratorio (Palella y Martins, 2012).

2.2. Poblacion y Muestra.
Poblacién

Se define al universo o el total estudiado de un fendmeno, todo ello determinado bajo
caracteristicas que implican en su estudio (Tamayo, 2003).

En este caso, la poblacion considerada son 04 trabajadores de la Sub Gerencia de

Gestion Inmobiliaria de la entidad en estudio.
Muestra

Segun, Tamayo (2003) considerada que la muestra se determina a partir de la poblacion

0 universo; esta se determina bajo un porcentaje del estudio total.

Se ha considerado como muestra el mismo nimero determinado de 04 trabajadores

como poblacion estudiada.
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2.3. Variables y operacionalizacion

Variable independiente

También denominada variable predictora, pues es aquella que puede ser manipulada por
el analista, ya que determina el cambio en los valores o variaciones de la denominada

variable dependiente o del fendmeno en estudio. Se puede medir por separado (Nifio, 2005).
En este estudio se considera como variable independiente: Estrategias de cobranza.

Variable dependiente

Se considerada como la caracteristica que el investigador desea explicar o evaluar,
basada en los objetivos de la investigacion. Ademas, mide los efectos producidos por la
variable independiente (Tejero, 2021).

En este estudio se considera como variable dependiente: morosidad.
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Tabla 1

Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Definicion Tecnicas e
. ; Dimensiones  Indicadores Items Instrumentos de
Independiente Conceptual Operacional .
Recoleccion de Datos
Estrategiasde  “La mision de Esta variable es  Etapas de Preventiva 1. (A través de qué medios hace conocer a sus La técnica es la
Cobranza recoleccion muy importante, Cobranza clientes sobre sus obligaciones de pago? entrevista, a través de
Zon una serie é/g que perml'lte 2. ;Cémo evitaria que los clientes no se :a guia (?Je entrevista gn
€ acciones disminuir a retrasen con sus obligaciones de pago? a  Subgerencia ~ de
que sirven para morosidad y 3 Ous bensfici los dli Gestion  Inmobiliaria
cancelar  las recaudar mayores . ¢Que bene |Ic7|os gozan los clientes con su  qo |3 Sociedad de
obligaciones y ingresos el pago puntual: i : Beneficencia de
por ende ayuda  instrumento 4. (Qué mecanismos son mas factibles para el Chiclayo 2019.
a reducir las consta de 10 cobro de las deudas pendientes de pago?
deudas preguntas Administrativa 5. ;Qué medios de comunicacién utiliza la
pendientes” abiertas, la cual empresa para hacer saber al cliente que tiene
(Portas 2003).  medira la variable pendiente su pago? :
independiente 6. ¢Cada que tiempo notifican al cliente sobre
“estrategias su d?yda?
cobranza” 7. ¢Quiénes son los encargados del cobro?
8. ¢(Qué requisitos cumplen los gestores de
cobranza?
Judicial 9. ¢Cuales son los factores gue se consideran

para tercerizar el cobro de deudas?

10.¢La Beneficencia ha llegado a instancias

judiciales con ex contribuyentes morosos?

11.;La Beneficencia hasta el momento ha

realizado embargos por incumplimiento de
pagos por parte del contribuyente?




Técnicas e

Variable Definicion Definicion . . . . Instrumentos
. ; Dimensiones Indicadores Items .
Dependiente Conceptual Operacional de Recoleccion
de Datos
“Refiere Esta variable Tipos de Morosos . ¢Cree Ud. que tendria que estar estipulado en el La técnica
Morosidad que, es un Iindicael atraso ~ Morosidad intencionales contrato de arrendamiento algin tipo de es la Andlisis
atraso o en el embargo al no cancelar sus deudas? Documental, a
tardanza en Cumplimiento Morosos . ¢Reciben una prérroga de tiempo para cancelar través de Guia
de los pagos. la fortuitos su deuda vencidas por parte de la Beneficencia? de Analisis
las pagos, -
bligaci cual se Morosos . ¢Paga usted sus deudas en las oficinas de la Documental en
obligacione . - cidera incompetentes Sociedad de Beneficencia? la Sub Gerencia
sadquiridas, al y/o de . _Ggstlén
conociéndol  gjigne  que desorganizados Inmobiliaria de
0S  COMO demora en su Morosos 4. ;La Beneficencia comunica anticipadamente la & Sociedad de
morosos”  obligacién de negligentes deuda que esta por vencer? _ CB:ﬁnelﬂcenZCCI)iQde
(Caurin, pago:; el Morosos . ¢Cree que al no pagar sus deudas por alquiler Iclayo -
2018) instrumento circunstanciales afecta el desarrollo de la Entidad?
consta de 10  causasde Causas de . ¢Existe un previo analisis de su situacion
Morosidad liquidez econdémica al momento de realizar un alquiler
preguntas .
de un inmueble?
cerradas, la P
cual mediré I Causas . ¢Es un problema el factor economico para dar
. econémicas cumplimiento el pago de sus deudas?
variable : . L e
dependiente Causas . ¢(Reciben beneficios o facilidades de pago
. P fad” circunstanciales cuando sufren algdn siniestro?
morosica Causas . ¢Tienen charlas y capacitaciones constantes
culturales sobre cultura de pago por parte de la
Beneficencia?
Causasde  10.;Reciben informacion en las instalaciones de la

nivel intelectual

Sociedad de Beneficencia?




2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

24.1. Métodos

Inductivo.

Sefiala que son una secuencia de pasos que parten de lo escueto a lo compuesto,
mediante este se agrupa diversos datos sobre un problema particular, para que luego los

mismos sean analizados y de este modo descubrir diferencias (Palella & Martins, 2012).

Deductivo.

Manifiesta que es un proceso en desarrollo de una teoria que formula hipétesis y de tal
manera deducira sus consecuencias basandose con la ayuda de las teorias formales (Tamayo,
2003).

Analitico.

Menciona que es un proceso que realiza la descomposicion de distintas partes, para

determinar una causa. Realiza averiguaciones sobre un hecho particular (Pacheco, 2019).

2.4.2. Técnicas de recoleccion de datos

Entrevista

Expresa que es un dialogo que se realiza entre una, dos 0 mas individuos, con el objeto
de recibir informacion explicita, de forma personal o no (Raffino, 2019).

Guia de entrevista

Manifiesta que es el instrumento de la entrevista, en pocas palabras es el guion elaborado
antes de la entrevista (Palella & Martins, 2012).

Analisis documental

Dulzaides y Molina (2004) lo consideran como la informacién proveniente de
operaciones intelectuales, la cual es obtenida mediante medios de busqueda virtuales o

fisicas en relacion a lo estudiado.



2.5. Aspectos éticos.

Derecho de autor.

Indica que son aquellos derechos que obtienen los autores por la creacion de sus obras
literarias o artisticas, cabe mencionar que para obtener la copia de una obra se debe tener la

autorizacion del autor (De la Pefia, 2018).

Objetividad.

Refiere al hecho de disponer de razones comprobable y discutibles por todos, que se

apoya una creencia que se considera verdadera (Kant, 2017).

Confidencialidad.

Refiere que, confidencialidad es un contrato, donde se mantiene en reserva informacion,
que las partes no desean compartir publicamente, la cual esta protegida legalmente, en caso

de ser divulgado este sujeto a compensacion por los dafios y perjuicios (Narvaez, 2016).
2.6. Criterios de rigor cientifico

Validacion del instrumento.

Necesariamente es indispensable demostrar o validar las herramientas utilizadas a fin

de que sea confiable su desarrollo y ejecucién (Arias, 2012).

Confiabilidad.

Se considera el no error en la recopilacion de informacién, teniendo como alternativa el

azar en la medida (Palella y Martins, 2012).

Se refiere a aquel grado confiable a fin de obtener resultado esperados y equitativos
(Hernandez et al, 2014, pag. 200).
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I11. RESULTADOS

3.1. Presentacion de resultados

Se muestran los resultados obtenidos, luego de ser aplicados los instrumentos de
recoleccion de datos e informacién, mediante analisis documentario y las entrevistas

ejecutadas a los 04 servidores del area estudiada.

Respecto al OE 1: Diagnosticar el nivel de morosidad de la Sub Gerencia de Gestion
Inmobiliaria de la Beneficencia de Chiclayo, se tiene los siguientes reportes, tanto de

ingresos por arrendamiento como de morosidad.
Andlisis documentario

Los ingresos por arrendamientos de los inmuebles de los periodos 2018 y 2019, se
clasifican en bienes urbanos, edificio Piedra Lora, edificio Dos de Mayo y Galerias La
Plazuela, los cuales, son ingresos provenientes de los alquileres por las renovaciones de
contratos y nuevos contratos suscritos en el periodo 2019.

Tabla 2

Ingresos de Cobranza por Alquileres de Inmuebles en Soles del 01 de Enero al 31 de
Diciembre del 2019

Edificio

Bienes Edificio Galerias
Mes Urbanos Piedra Lora Dos de La Plazuela Total
Mayo
S/ S/ S/ S/ S/

Enero 6,100.00 35,672.00 0.00  15,715.00 57,487.00
Febrero 70,966.50 63,852.00 532400 23,71850 163,861.00
Marzo 17,101.50 8,143.50 11,150.00 34,747.00 71,142.00
Abril 11,555.50 48,737.50 4,607.00 40,866.80 105,766.80
Mayo 20,175.50 43,697.00 8,600.00 68,814.10 141,286.60
Junio 15,902.50 24,246.50 1,331.00  27,968.00 69,448.00
Julio 13,590.00 149,561.00  15,045.00  37,145.40  215,341.40
Agosto 21,589.50 36,782.00 7,283.00 35,966.72 101,621.22
Setiembre 22,485.00 38,584.58 11,433.53  38,865.40 111,368.51
Octubre 15,031.50 43,027.30 13,451.35  73,761.88  145,272.03
Noviembre 18,895.50 29,002.40 4,837.35  41,897.40 94,632.65
Diciembre 40,665.50 45,080.08  40,762.35  44,008.67 170,516.60

Total, S/ 1,447,743.81

Fuente: Elaborado por la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria.
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Tabla 3

Cuadro Comparativo de los Ingresos por arrendamientos del periodo 2018 y 2019

Inmuebles en Alquiler 2018 2019
Bienes Urbanos 195,928.20 274,058.50
Edificio Piedra Lora 277,994.50 566,385.86
Edificio Dos de Mayo 96,168.00 123,824.58
Galerias La Plazuela 360,136.30 483,474.87
Total, de Ingresos por Periodo S/930,227.00 S/ 1,447,743.81

Fuente: Elaborado por la Sub Gerencia de Gestién Inmobiliaria

Ingresos por arrendamiento de inmuebles 2018-2019

500,000.00 —7]
400,000.00
300,000.00
0.00
BIENES EDIFICIO
URBANOS PIEDE.A
2018 2019

Figura 1 Ingresos por arrendamiento de inmuebles 2018-2019

Fuente: Elaborado por la Sub Gerencia de Gestién Inmobiliaria

El cuadro comparativo muestra las variaciones de los ingresos del periodo 2018 y del

periodo 2019.

a)
b)
c)
d)

En Bienes Urbanos increment6 la suma de S/ 78,138.30.
En Edificio Piedra Lora increment6 la suma de S/ 288,391.36.
En Edificio Dos de Mayo increment6 la suma de S/ 27,656.58.

En Galerias La Plazuela increment6 la suma de S/ 123,338.57.
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Tabla 4
Cuadro de Cuentas por Cobrar de Inquilinos al 31 de Diciembre del 2019.

Inmuebles 2019
Bienes Urbanos 363,061.30
Edificio Piedra 144,704.30
Edificio Dos de Mayo 159,770.00
Galerias La Plazuela 441,005.00
Total S/1,108,540.30

Fuente: Elaborado por la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria

Tabla b

Cuadro de Cuentas por cobrar de ex - Inquilinos al 31 de diciembre del 2019

Inmuebles 2019
Bienes Urbanos 653,659.06
Edificio Piedra 314,309.05
Edificio Dos de Mayo 430,974.52
Galerias La Plazuela 353,170.90

Total S/1,752,113.53

Fuente: Elaborado por la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria

A pesar de que, las proyecciones de ingresos por arrendamientos de inmuebles por
renovaciones de contratos y nuevos contratos suscritos son auspiciosos tal como se aprecia
en el afio 2018 fue en un equivalente de 930,227.00 soles, en comparacién para el afio 2019
que fue de 1,447,743.81 soles, sin embargo las cuentas por cobrar de inquilinos al 31 de
diciembre del 2019 asciende a la suma de 1,108,540.30 soles, por lo que, se podrian
considerar como clientes dudosos que excedieron el plazo de vencimiento en su pago con
una escaza probabilidad de recuperacion de la deuda. Asi también, las cuentas por cobrar a
ex inquilinos ascienden a 1,752,113.53 soles, considerandose como clientes en perdida a
aquel que excedi6 el plazo considerado como pago, por lo que, podemos considerar que el

nivel de morosidad es significativo para la entidad.
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OE 2: Analizar las causas de morosidad en la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de

la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.

Resultados de la entrevista

El presente instrumento de evaluacion denominado guia de entrevista ha sido disefiada

con diez preguntas.

Tabla 6
Beneficios de clientes

¢Qué beneficios gozan los clientes con su pago puntual?

Jefa Sub Gerencia de

Gestion Inmobiliaria

Asistente
Administrativo (1)

Asistente
Administrativo (2)

Cobrador de

arriendos

Bueno hasta el
momento no hay un
los

beneficio para

clientes que cancelan

puntual, seria muy
bueno  tratar  de
implementar  varios
beneficios para

nuestros clientes y asi
poder incentivar a

nuestros arrendatarios.

Nuestros clientes no
tienen beneficios por
ser puntuales, esto es
debido a las politicas
de
sugiere que se trabaje

la entidad, se

para asi  poder
brindarles beneficios

a nuestros ocupantes.

No

beneficios, ya que

existen

se cumple con lo

que dicen los
contratos, lo que si
se tiene en cuentaes
la renovacion del
contrato a todos los
inquilinos

puntuales.

Ninguno, a
veces se les
ofrece algo,
pero la
experiencia nos
ha demostrado
que no es

valido.

Comentario

La entidad no brinda beneficios a los clientes, por ello es necesario considerar nuevos

aspectos como segmentacion de clientes, acciones motivadoras, ofrecer diferentes

alternativas de pago.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7
Notificaciones a los clientes

¢ Cada que tiempo notifican al cliente sobre su deuda?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de
Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos
Las notificaciones Bueno nosotros Se notica cada mes. Cuando se
fisicas se realizaban notificabamos  los atrasan al
mensualmente a su primeros dias de cada menos un mes
domicilio, pero ahora mes a  nuestros de alquiler.

no se estan realizando inquilinos, pero dado
ya que estamos en la situaciébn que
atravesando esta estamos atravesando
emergencia de la actualmente no se
pandemia del COVID- esta llevando a cabo
19. las notificaciones
correspondientes.

Comentario

Se notifica después del atraso, se debe evaluar a aquellos arrendatarios que podrian
mantener problemas potenciales, es decir aquellos cuyo retraso en los pagos sean mayor

a 30 dias de lo pactado.

Fuente: Elaboracion propia.
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OE 3: Describir que estrategias de cobranza aplica la Sub Gerencia de Gestion

Inmobiliaria de la Beneficencia de Chiclayo.

Tabla 8

Medios utilizados para conocimiento de los clientes

¢A través de qué medios hace conocer a sus clientes sobre sus obligaciones de pago?

Jefa Sub Gerencia de

Gestion Inmobiliaria

Asistente
Administrativo (1)

Asistente
Administrativo (2)

Cobrador de

arriendos

Se comunica a
nuestros clientes sobre
sus deudas por medio
de notificaciones vy
Ilamadas telefonicas, y
de tal manera que los
clientes cumplan con
sus deudas dentro del

plazo establecido.

Nosotros en el area
de la Sub Gerencia de
Gestion Inmobiliaria
comunicamos con las
notificaciones fisicas
y mediante llamadas
telefonicas, para que
nuestros  inquilinos
cumplan con su

obligacion.

Mediante cartas de

morosidad
llamadas

telefénicas.

Mediante

notificaciones
de morosidad,
cartas de
cobranza y
Ilamadas

telefonicas a
los inquilinos
para que
paguen.

Comentario

Los servidores de la entidad manifiestan que, los medios empleados solamente son

Ilamadas telefénicas y notificaciones de morosidad, lo que se sugiere que se

implementen otros medios de cobranza, ya que los actuales no han cumplido de manera

eficiente.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9

Medios utilizados para conocimiento de clientes pendientes de pago

¢ Qué medios de comunicacion utiliza la empresa para hacer saber al cliente que tiene

pendiente su pago?

Jefa Sub Gerencia de

Gestion Inmobiliaria

Asistente
Administrativo (1)

Asistente
Administrativo (2)

Cobrador de

arriendos

Solamente utilizamos
un medio de
comunicacion que es
mediante Ilamadas
telefonicas y de esa
manera hacerle

conocer sus deudas.

Nosotros solo
utilizamos el medio
de comunicacién de

llamadas telefénicas.

No utilizamos mas
que las cartas y las
llamadas

telefénicas.

Como las
notificaciones,
cartas,
Ilamadas
telefonicas y
visitas

informativas.

Comentario

Se realizan medios tradicionales de cobranza que no causan un efecto eficiente de la

recaudacion de pagos morosos, por lo que, se debe ejercer innovadoras estrategias para

recordar la deuda que los clientes mantienen, de la misma manera, brindarle alternativas

de fraccionamiento de las deudas.

Fuente: Elaboracion propia.

40



Tabla 10

Las instancias judiciales como estrategia de cobranza

¢La Beneficencia ha llegado a instancias judiciales con ex contribuyentes morosos?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de
Gestion Inmobiliaria Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos.
Si, se ha llegado a Si, existen muchos En algunos
instancias  judiciales Si, hemos llegado a casos  judiciales, casos la
con ex inquilinos tener procesos tanto por Beneficencia y
morosos, porque en la judiciales con  ex vencimiento  por en otros el
actualidad hay inquilinos, lo cual le contrato como por inquilino.
bastantes procesos obligacion de dar

judiciales pendientes,
ya que esas deudas se
han vuelto incobrables
y es muy perjudicial

para la entidad.

genera a la entidad

gastos
administrativos, vya
que no todos los

procesos saldran a

favor Beneficencia.

suma de dinero.

Comentario

La falta de implementacion de estrategias apropiadas, ha conllevado a castigar los

saldos incobrables de la entidad, Ilegando a afrontar tediosos juicios que demandan

pérdida de tiempo y dinero.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11
Embargos por incumplimientos de pago

¢La Beneficencia hasta el momento ha realizado embargos por incumplimiento de

pagos por parte del contribuyente?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de
Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos
La Beneficencia en En periodos Si, se ha realizado Si, pero son
aflos anteriores Si anteriores Si  Se en varias minimos en

realizaban embargos a

realizaba el embargo

oportunidades.

comparacion a

sus clientes morosos, de bienes a aquellos la deuda
pero en la actualidad usuarios que no contraida.
ya no se ejecutan. cumplian sus

obligaciones de

pago.

Comentario

Anteriormente la Beneficencia realizaba este tipo de instancias para salvaguardar sus

intereses, sin embargo, a la fecha dichos procedimientos estan en responsabilidad de

otra area lo que conlleva a la entidad a retrasar estos procesos.

Es necesario, que se tome como prioridad el ejercicio de un responsable o gestor para

el cobro de estas deudas, el mismo que supervisara y llevara un control especifico de

los procesos a realizar.

Fuente: Elaboracion propia.
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OE 4: Disefiar estrategias de cobranza que contribuyan a disminuir la morosidad en la Sub

Gerencia de Gestion Inmobiliaria.

Tabla 12

Mecanismos que consideran factibles

¢ Qué mecanismos son mas factibles para el cobro de las deudas pendientes de pago?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de
Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos
Los mecanismos mas Nosotros como el La comunicaciony Cortes de los
factibles para llevar a area responsable de lavisitapermanente servicios

cabo la cartera de realizar la gestion de a los inquilinos. béasicos,
morosidad, pues tratar reducir la mora, es presion al
de hacerlo por tener convenios con garante,
intermedio  de las estudios juridicos y ingreso a
entidades financieras, con entidades Infocorp,

lo que nos facilitard financieras. COmMpromisos
reducir la alta de pago.
morosidad.

Comentario

Al implementarse buenas estrategias de cobranza permitiran a la empresa recuperar los

recursos econémicos que

le pertenecen,

con estrategias que faciliten

fraccionamientos de deuda, la condonacién de intereses u otros.

los

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13
Opciones para evitar el incumplimiento de pago

¢ Como evitaria que los clientes no se retrasen con sus obligaciones de pago?

Jefa Sub Gerencia de Asistente
Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)

Asistente
Administrativo (2)

Cobrador de

arriendos

Negociar con los Crear un sistema de

clientes el pagos basado en
fraccionamiento de sus beneficios para
deudas. motivar a los clientes

a que paguen a

tiempo.

En todos los
contratos se deben
incluirse la clausula
de allanamiento
futuro y deben ser
firmados

notarialmente.

Evaluando su
situacion
individual, ya
que son pocos,
cumpliendo
con los castigos
y sanciones, asi
como lo que se
les ofrece por

puntualidad.

Comentario

Es necesario recurrir a innovadoras estrategias, no simplemente de manera tradicional,

actualmente existen muchos métodos que facilitarian los pagos por parte de los clientes

deudores, partiendo desde la sensibilizacidn a nuestros clientes.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 14

Requisitos para ser Gestores de Cobranza

¢ Qué requisitos cumplen los gestores de cobranza?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de
Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos
En la Beneficencia La Sociedad de No existe gestores Hasta el
solamente se cuenta Beneficencia al de cobranza, solo momento no se
con un gestor de momento de elegir o cobrador de cuenta con
cobranza, el mismo contratar un gestor de arriendos. gestores de
que cumple con una cobranza se tiene cobranza.
experiencia minima de cuenta que para

3 afios y con la
capacitacion necesaria
en para poder
desempefarse en el

cargo.

realizar funciones de
cobranza tiene que
ser profesional, con
experiencia y

capacitaciones.

Comentario

Teniendo en consideracion de que en la institucion no cuenta con un gestor de

cobranzas para supervisar la recaudacion de la cartera morosa respecto a los arriendos,

es necesario que se implemente dentro del area de inmobiliaria, un espacio para este

responsable.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Factores considerados para tercerizar el cobro de deudas

¢ Cuales son los factores que se consideran para tercerizar el cobro de deudas?

Jefa Sub Gerencia de Asistente Asistente Cobrador de

Gestion Inmobiliaria ~ Administrativo (1)  Administrativo (2) arriendos

Bueno los factores que Uno de los factores Hasta el momento Es la

se tienen en cuenta son principales para no se ha morosidad

en base a las politicas realizar la tercerizado. excesiva,

de la entidad. tercerizacion es que juicios no
la deuda se vuelve concluidos,

incobrable para la
empresa, por ello se
requiere que terceros
hagan el cobro

respectivo.

mayor cartera
de cobranza ya
que son pocos
inquilinos

activos.

Comentario

En la Beneficencia no se ha logrado tercerizar deudas respecto a arrendamientos, sin

embargo, no deja de ser viable como estrategia de recuperacion de una cartera morosa.

Cabe mencionar que todo ello, seria facultado de acuerdo a politicas generales de la

institucion.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2. Discusién de los resultados.

Luego de realizar el analisis documentario y el analisis de la aplicacion de la entrevista
a los trabajadores involucrados en la muestra de estudio, se procedi6 a discutir los siguientes

resultados:

En uno de los resultados encontrados que se puede observar en la tabla 1, se hall6 que
el nivel de ingresos por alquileres en el periodo 2018 fue de 930,227.00 soles y para el afio
2019 tuvo ingresos de 1°447,743.81 soles, estos resultados fueron corroborados por
Carhuatanta y Vasquez (2019) quiénes en su tesis sobre estrategias de cobranza para mejorar
la recaudacion de arbitrios, encontraron que el nivel de ingresos por los mismos en el afio
2014 fue de 1°065,727.51 soles, en el afio 2015 fue de 963,162.46 soles y para el afio 2016
genero ingresos de 898,982.05 soles, viéndose un descenso en los ingresos por arbitrios
periodo tras periodo, asi mismo, se compar6 con Gonzales y Sanabria (2018), quiénes en su
articulo sobre gestion de cuentas por cobrar y sus efectos en la liquidez, encontré que segun
el nivel de morosidad el capital de trabajo tuvo una mayor participacion sobre los activos
con 19% en la liquidez corriente, la razon &cida es de 10%, en cuanto a la razon de efectivo
obtuvo 6%, finalmente, Colmenares y Yerren (2019), en su tesis sobre evaluacion de la
morosidad y propuesta de disefio de politicas para mejorar la recaudacion del impuesto
predial, se encontré que, en el afio 2014 se recaud6 145,974.58 soles, para el afio 2015 tuvo
ingresos de 169,823.15 soles, el 2016 obtuvo 752,369.44 soles y para el 2017 se recaudo de
impuestos predial 526,717.53 soles, donde se puede evidenciar que en los primeros afios

tuvo una baja recaudacién y en los dos ultimos afios tuvo una variacion.

De este modo se sugiere que, se debe mejorar los métodos de cobranza empleados en
las entidades para la mejora en los ingresos y esta sea mas sostenible. Ademas, que esto le

ayuda a tener una mayor liquidez.

Se puede concluir que el nivel de morosidad de la entidad ha tenido un ascenso de
periodo a periodo, posiblemente debido a que no se contado con politicas de cobranza

adecuada para que este indice no aumente considerablemente.

Con respecto al comportamiento de la morosidad en arrendamiento de la Sociedad de
Beneficencia de Chiclayo, tabla 2. EI comportamiento de la morosidad es alto, tal como lo

muestran las cuentas por cobrar de inquilinos a diciembre de 2019 que asciende a la suma
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de 17108,540.30 soles, por lo que, se podria considerar como clientes dudosos a quienes
excedieron el plazo de vencimiento de su deuda, asi como, las cuentas por cobrar a ex
inquilinos asciende a 1°752,113.53 soles, pudiendo considerarlo como clientes en pérdida,
ya que el cliente excedi6 el plazo de pago, el mismo que se toma como deuda incobrable
considerandose que el nivel de morosidad es significativo, debido a la situacion econémica

gue presentan los usuarios, de acuerdo a los comentarios de los funcionarios.

Estos resultados son corroborados por Nolazco et al (2020), en su articulo de cuentas
por cobrar de empresa de servicios encontraron que las cuentas por cobrar en el periodo 2016
al 2018 los siguientes porcentajes: 2016 tiene un 16.34%, el 2017 con un 18.30% Y para el
2018 cuenta con un 31.72% de cuentas por cobrar, como se puede ver los porcentajes han

aumentado cada afio, lo cual indica que no tiene una cobranza adecuada.

Asi mismo, Gasco (2019), menciona en su investigacion sobre la morosidad y su
implicancia en la recaudacion tributaria encontré que la morosidad es un problema en la
municipalidad de lajas, ya que en el afio 2016 tiene un monto de 68,125.54 soles y para el
2017 un monto de 51,602.54 soles, lo cual en porcentajes indica que el 48 % solamente se
tiene en ingresos y un 52 % como morosidad por parte de los clientes, correspondiente a los

02 afos.

De igual manera, Palomino (2019) en su tesis referente a estrategias de cobranza para
reducir la morosidad, hallé que en sus cuentas por cobrar se tiene lo siguiente: para el afio
2015 con un 9.67%, el 2016 un 8.66% Yy hasta el mes de abril de 2017 se tiene de manera

acumulativa el 95.13% en sus cuentas por cobrar.

Esto implica que se debe seleccionar nuevas politicas para la cobranza a fin de optimizar

su gestion.

Se concluye que, en el area de Inmobiliaria, no cuenta con un area de cobranza y también
no tiene politicas de cobranza, lo cual dificulta realizar la cobranza en su tiempo indicado,

lo que genera no poder llegar al logro de sus objetivos de la entidad.
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3.3. Aporte practico-propuesta.

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD
FUNDAMENTACION

En acuerdo a los resultados obtenidos mediante la entrevista a los trabajadores de
la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria, se pudo apreciar que, si utilizan ciertos
medios o estrategias para la gestion de la cobranza en su area, sin embargo, son muy

débiles para poder seguir siendo efectivas y se pueda disminuir la morosidad.

Esta propuesta de investigacion presentada serd de mucha relevancia para la
institucion, para poder implementar las estrategias para la recuperacion oportuna de la
morosidad. Por lo que, esta propuesta se basa en mecanismos que incidiran en la

recuperacion de la morosidad.

OBJETIVOS
Objetivo General

Disefar estrategias de cobranza efectivas que contribuyan a disminuir la
morosidad en la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia

de Chiclayo.

Obijetivos especificos

Reducir el nivel de morosidad en la Sub Gerencia de Gestién Inmobiliaria.

Fortalecer la gestion mediante las estrategias de cobranza planteadas en la Sub

Gerencia de Gestién Inmobiliaria.

Estrategias de cobranza para reducir la morosidad.
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Denominacion de la

. Objetivo de la estrategia Actividades Costo (S/) Efecto
estrategia
i - . Preparar la informacion que se difundiré a los clientes. T .
Estrategia N°01 | Sensibilizar a los clientes sobre — - — P Difusién a 100 clientes
R . . Impresion de afiches publicitarios y difusion. :
Sensibilizacion  al | la importancia del pago de - — . 730.00 | aproximadamente.
. . Material de oficina y sonido.
cliente. arrendamiento oportuno. - T
Expositor de charlas de sensibilizacion.
i Sorteo de premios por pagos puntuales de manera trimestral
Estrategia N°02 — —
. . Publicacion de los ganadores del sorteo en la pagina web
Programa de | Incentivar a los clientes a|. . . Crear cultura de pago y
. . . . institucional. Lo
incentivos a los | realizar el pago a tiempo y de - ———— - 2,185.00 | disminuir 2% la
. . Enviar notificaciones por email, SMS o WhatsApp, recordando la .
clientes por los pagos | manera voluntaria. morosidad.
fecha de pago.
puntuales. — -
Facilitar los medios de pago.
La Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria identificara a cada cliente
) deudor en su registro. Se retende recuperar
Estrategia N°03 — ,g. L P P
. Impresion en fisico del estado de cuenta de la deuda mensual de los minimamente 10,000 soles
Entrega del estado de | Conocimiento de la deuda por .
. clientes. 1,060.00 | de la  deuda por
cuenta de cada | parte del cliente. — - — .
cliente Reparticion del estado de cuenta a los clientes en su domicilio. arrendamientos de
' Envio virtual del estado de cuenta a los clientes por email, SMS inquilinos.
0 WhatsApp.
Estrategia N°04 Designacion de un encargado para la gestion en cobranza dentro de Se pretende brindarle
Mejora del | Afianzar el desempefio en | la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria. mayor informacién al
funcionamiento de la | cobranzas de los empleados 1,060.00 | cliente y que se controle

Sub  Gerencia de
Gestion Inmobiliaria.

para la mejora de la gestién.

Asignar funciones como locador de servicio al encargado en gestién
de cobranza de inquilinos.

los ingresos por
recaudacion de arriendos.



https://blog.inconcertcc.com/atencion-al-cliente-whatsapp
https://blog.inconcertcc.com/atencion-al-cliente-whatsapp

Detalles complementarios

Presupuesto para la ejecucion de la propuesta

Denomlnacm.n RECUTSOS Cantidad Unlda_d de C_osto_ Costo total
de la estrategia medida unitario
Papel bond de 75gr |, Millar 25.00 50.00
color blanco.
Tintas:  negroy |, Unidad 40 80.00
color azul
Cartulinas 20 Unidad 1.00 20.00
Estrategia N°01
Sensibilizacién | Sonido 1 Unidad 200.00 200.00
al cliente
Banner publicitario 2 Unidad 40.00 80.00
Expositor (efe del | Personas 50.00 100.00
areay asistente 1)
Merchandising 100 Unidad 2.00 200.00
(lapiceros)
Total 730.00
Denomlnamo.n Recursos Cantidad Unlda-d de C.o sto Costo total
de la estrategia medida unitario
Papel bond de 75 1 Millar 25.00 25.00
gr color blanco.
Tintas: negro y 2 Unidad 40.00 80.00
color azul
_ Sistema de Pos 1 Unidad 400.00 400.00
Estrategia N°02 | Inalambrico
I_DrogreTma de Banner publicitario 1 Unidad 50.00 50.00
incentivos a los
clientes por los | Gestor de cobranza
pagos puntuales | (locacion de 1 Persona 930.00 930.00
servicios)
Artefactos y otros 1 Unidad 500.00 500.00
para incentivos
Merchandising 100 Unidad 2.00 200.00
(llaveros)
Total 2,185.00




Denominacion

Unidad de

Costo

i Costo total

de la estrategia Recursos Cantidad medida unitario

Papelbondde 75gr |, Millar 25.00 50.00

. color blanco.

Estrategia N°03 TinEs. Tearo
Entrega  del - negro Y 2 Unidad 40.00 80.00

color azul
estado de cuenta

. Gestor de cobranza

de cada cliente B

(locacion de 1 Persona 930.00 930.00

servicios)

Total 1,060.00

Denomlnamo_n RECUTSOS Cantidad Unlda_d de C_osto_ Costo total
de la estrategia medida unitario
Estrategla N°04 | Papel bond de 75 gr ) Millar 25,00 50.00
Mejora del | color blanco.
funcionamiento intas: .

Tintas: - negroy |, Unidad 40.00 80.00
de la  Sub | colorazul.
Gerencia de | Gestor de cobranza
Gestion (locacién de 1 Persona 930.00 930.00
Inmobiliaria. servicios)

Total 1,060.00
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

El nivel morosidad en la Sub Gerencia de Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia
de Chiclayo es significativo, las cuentas por cobrar de inquilinos al 31 de diciembre del 2019
ascienden a la suma de 1,108,540.30 soles, por lo que se podrian considerar como clientes
dudosos y en cuanto a ex inquilinos asciende a 1,752,113.53 soles, por cobrar los cuales
podemos considerarlo como clientes en pérdida ya que el cliente excedi6 el plazo de pago el

mismo que se toma como deuda incobrable.

Las principales causas para el registro de morosidad es falta de importancia a los clientes
y la escasa innovacion de estrategias de cobranza, tal como lo indicaron los trabajadores en

la entrevista.

Las estrategias de cobranza utilizadas en la entidad no son las mas acertadas puesto que
a los clientes se les informa sobre sus deudas solamente por medio de notificaciones y

llamadas telefonicas.

Propiciar una gestion de cobranza basada en cuatro actividades direccionadas al cliente,
informéandoles el estado de sus obligaciones, para solicitar los pagos a tiempo y ofrecerles
opciones para consolidar sus deudas.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda al Sub Gerente de Gestion Inmobiliaria que se debe realizar
trimestralmente un analisis a las cuentas por cobrar a los inquilinos y en cuanto a los ex
inquilinos tratar de tercerizar esa deuda con entidades externas para que realicen el cobro

correspondiente.

Al Gerente General y a los funcionarios se recomienda brindar mayor importancia a los

inquilinos.

Al gerente general y a los funcionarios de la Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria se
recomienda la implementacion de politicas de cobranza para lograr reducir el indice de

morosidad y el logro de las metas de la entidad.
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Al Gerente y Sub Gerente se sugiere la implementacidn de estas cuatro estrategias de
cobranza con las cuales se reducira el indice de morosidad de inquilinos y ex inquilinos de

la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo.
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Anexo 3

SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO

Vs porn sorvis: “Afk: dw fa hucha contra le comupcitn @ impunidod”

Carta N'244-2018-GG-SB5CH
Chiclayo, Setiomibre 04 def 2019
Seftor.
JOSE ANIBAL BUSTAMANTE LOZANO
Ciag -
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DE PROYECTO DE INVESTIGACION
Re?. Carta s/n 0 fecha 02 e soblembre del 2019
De mi especial consideracion
Tm.MWmanMwmmymedum
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Anexo 4

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE
GESTION INMOBILIARIA DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO, 2019

PROBLEMA | OBJETIVO Ecs)Elngllr\l/coés HIPOTESIS | VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTOS
Diagnosticar el :
, . . i Et t
¢Cudl es el Determinar la | nivel de morosidad | Las apa preventiva
impacto de la influenciade | en la Sociedad de Estrategias de | Estrategias de | Etapas de Etapa
aplicacion de las Estrategias | Beneficencia de cobranza, cobranza Cobranza administrativa Guia de Entrevista
estrategias de de Cobranza Chiclayo. permiten Etapa judicial
cobranza sobre | para Identificar las disminuir la
la morosidad Disminuir la causas de morosidad en Morosos
en la Sub Morosidad en | morosidad en la la Sub intencionales
Gerencia de la Sub Sociedad de Gerencia de Morosos fortuitos
Gestién Gerencia de Beneficencia de Gestion ut
Inmobiliaria de | Gestion Chiclayo. Inmobiliaria Tioos d Morosos
la Sociedad de | Inmobiliaria | Evaluar el de la Sociedad M lpos_ded incompetentes y/o
Beneficencia | dela conocimiento de de orosida desorganizados
de Chiclayo? Sociedad de Estrategias de Beneficencia MoOrosos
Beneficencia | Cobranzaen la de Chiclayo. negligentes
de Chiclayo. Sociedad de Morosidad MoOrosos
gﬁpelflcenma de circunstanciales Analisis
iclayo. .
Disefiar estrategias Causas de liquidez | Documental
de co_branza que Causas econdmicas
contribuyan a
disminuir el nivel Causas
ge njodro;,igad enla Causas de la circunstanciales
ociedad de ;
morosidad
Beneficencia de Causas culturales
Chiclayo. Causas de nivel
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Anexo 5

Validacién de instrumentos

Experto 1

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, Max Alejandro Tepe Sanchez, Magister en Gestién Publica, Docente
adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad Sefior de
Sipan, he leido y validado el Instrumento de Recoleccién de datos (Guia de
entrevista/Escala de Likert) elaborado por: José Anibal Bustamante Lozano,
estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad, para el desarrollo de
la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA
MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE GESTION INMOBILIARIA DE LA
SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO, 2019”

CERTIFICO: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo, 10 de noviembre del 2019

NG, MAX RO TEPE SANCHEZ

INISTRADIERE
Mg. Max Alejandro Tepe Sanchez
DNI N°49919606



Experto 2

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yonrédg;av Poland ?‘(J@‘Z" '/oweé

Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Sefior de Sipan, he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (Guia de Entrevista/Escala de Likert) elaborado por:
José Anibal Bustamante Lozano, estudiante de la Escuela Profesional de
Contabilidad, para el desarrollo de la investigacién titulada: “ESTRATEGIAS
DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE
GESTION INMOBILIARIA DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO,
2019”

CERTIFICO: Que es vilido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

_ Chiclayo, 10 de noviembre del 2019
N

/

ay Dlaned /uedo’t/ /mcu
DNI 4z 28
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Experto 3

VALIDACION DE INSTRUMENTO

. - . ’
Yo /‘;QHG/,-,A Iy ;D:;w L C'« V.2, /’//'Cc':- TCa G Gipewics boilaitia (’.\‘//4,( T rca
’

Docente adscrito a la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Sefor de Sipan, he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (Guia de Entrevista/Escala de Likert) elaborado por:
José Anibal Bustamante Lozano, estudiante de la Escuela Profesional de
Contabilidad, para el desarrollo de la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE
GESTION INMOBILIARIA DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO,
2019”

CERTIFICO: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Chiclayo, 10 de noviembre del 2019

,

a .
Mé- 552z.m§ Dot Canp .

DNIN® /6527477
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Anexo 6

[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN
Guia de entrevista

Dirigida al jefe del Area Sub Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de

Beneficencia de Chiclayo.

Objetivo: Proponer las estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la Sub

Gerencia de Gestion Inmobiliaria de la Sociedad de Beneficencia de Chiclayo, 2019.

1) ¢A través de qué medios hace conocer a sus clientes sobre sus obligaciones de pago?

2) ¢Como evitaria que los clientes no se retrasen con sus obligaciones de pago?

3) ¢Qué beneficios gozan los clientes con su pago puntual?

4) ¢Qué mecanismos son mas factibles para el cobro de las deudas pendientes de pago?

5) ¢Qué medios de comunicacion utiliza la empresa para hacer saber al cliente que tiene

pendiente su pago?

6) ¢Cada que tiempo notifican al cliente sobre su deuda?

7) ¢Qué requisitos cumplen los gestores de cobranza?

8) ¢Cudles son los factores que se consideran para tercerizar el cobro de deudas?

9) ¢La Beneficencia ha llegado a instancias judiciales con ex contribuyentes morosos?

10) ¢ La Beneficencia hasta el momento ha realizado embargos por incumplimiento de pagos

por parte del contribuyente?
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Anexo 7

16 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, EDGARD CHAPONAN RAMIREZ, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Contabilidad y revisor de Ia
investigacién aprobada mediante Resolucion N'7 19-FACEM-USS-2020, del estudiante,
José Anibal Bustamante Lozano Titulada ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA
DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE GESTION INMOBILIARIA DE
LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO, 2019.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 13 %
verificable en el reporte final del anadlisis de originalidad 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 Sefior de Sipan.

Pimentel, 22 de febrero del 2022.

Nota: La investigacion ha sido pasada por el sistema antiplagio, solo por el
Coordinador de Investigacion y responsabilidad social.
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Anexo 8

S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N.° T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
{LICENCIA DE USO)

Pimentel, 22 de febrero del 2022

Sefores

Vicerrectorado de investigacidn
Universidad Seftor de Sipan
Presente. -

EL suscrito:
José Anibal Bustamante Lozano, con DNI N*76153781.

En mi calidad de autor exclusivo del trabajo de grado titutado: ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA SUB GERENCIA DE GESTION INMOBILIARIA
DE LA SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO, 2019, presentado y aprobado en &
aflo 2020, como requisito para optar el titulo de CONTADOR PUBLICO, de la Facultad de Clencias
empresariales, Programa Académico de CONTABILIDAD, por medio del presente escrito autorizo al
Vicerrectorado de Investigacidn de la Universidad Seflor de Sipan para que, en desarrollo de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi trabajo y muestre al mundo la produccién
intelectual de 1a Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad de su
contenido de 1a sigulente manera:

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado & través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss edu.pa, asi como de
1as redes de informacion del pais y del exterior.

Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de conservacién, a
los usuarios Interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante 1a correspondiente cita bibliogrifica se e dé crédito al trabajo
de Investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreta legislativo N¥822. En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en Ia obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara
las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

o= S = NUMERO DE DOCUMENTO
APELLIDOS Y NOMBRES FIRMA

DE IDENTIDAD

BUSTAMANTE LOZANO JOSE ANIBAL | 76155781 " (A |l
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Anexo 9
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