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RESUMEN

El objetivo de esta propuesta es elaborar una directiva de cobranza para disminuir
la morosidad de pagos de servicios en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de
Ancon, para asi mejorar la calidad de recaudacion de los ingresos diarios en caja
de la Municipalidad Distrital de Ancon, directamente de la parte de la Gerencia de

Desarrollo Econémico y Social.

Se realizo el cuestionario a 15 comerciantes del Mercado Municipal Modelo N° 01
del Distrito de Ancén, el cuestionario es de tipo cualitativo y se utilizé6 el método
de escala de Likert debido a que el objetivo es evaluar el motivo de la morosidad

gque mantiene el mercado.

En consecuencia del cuestionario realizado a los comerciantes, concluyen que es
necesario que la Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social, disponga de
personal capacitado en el rubro de cobranzas y establezca estrategias para
reducir la morosidad que mantiene el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancén

con el Gobierno Local.

Siendo la directiva de cobranza, la propuesta efectiva para dar solucion y normar
el proceso de cobranzas que se aplico en el mercado Modelo N° 01 de Ancén,
teniendo resultados favorables con sustento por la Sub Gerencia de Tesoreria, el
cual da informe de la gran diferencia de recaudacion correspondiente al afio 2020

y 2021 el cual hubo un incremento del 46% de recaudacion.

Siendo favorable la propuesta y recomendando continuar con la normativa de la
directiva para replantear estrategias en correspondencia de la cobranza de cuotas

ordinarias del Mercado Modelo N° 01 del distrito de Ancon.

Palabras claves: Morosidad, estrategias de cobranza, directiva de cobranza



ABSTRACT

The objective of this proposal is to elaborate a collection directive to reduce the
delinquency of service payments in the Mercado Modelo N ° 01 of the District of
Ancon, in order to improve the quality of collection of the daily cash income of the
District Municipality of Ancén , directly from the Department of Economic and
Social Development.

The questionnaire was carried out to 15 merchants of the Municipal Market Model
No. 01 of the District of Ancén, the questionnaire is of a qualitative type and the
Likert scale method was used because the objective is to evaluate the reason for

the delinquency that the market maintains.

As a result of the gquestionnaire made to the merchants, they conclude that it is
necessary for the Economic and Social Development Management to have trained
personnel in the collection area and establish strategies to reduce the
delinquencies that the Model Market No. 01 of the District of Ancén maintains with

the Local Government.

Being the collection directive, the effective proposal to solve and regulate the
collection process that was applied in the Ancon Model No. 01 market, having
favorable results supported by the Treasury Sub-Management, which reports the
great difference of collection corresponding to the year 2020 and 2021 which there

was an increase of 46% in collection.

The proposal being favorable and recommending to continue with the directive
regulations to rethink strategies in correspondence of the collection of ordinary

fees from the Model Market No. 01 of the Ancdn district.

Keywords: Delinquency, collection strategies, collection directive



INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como objetivo realizar la propuesta de mejora de
cobranza de cuotas ordinarias para la reduccion de morosidad del mercado
municipal modelo N° 01 del distrito de Ancon, a través de una investigacion
basada en el estudio de estrategias de cobranzas, que permitira reducir la cartera
de morosidad, para dar un impacto positivo en la mejora de cobranza del Unico

mercado municipal del distrito de Ancoén.

El mercado municipal, estd sometida a la administracion de la Gerencia de
Desarrollo Econdmico y Social de la Municipalidad Distrital de Ancon, estipulado
en el Reglamento de Organizacion y Funciones — ROF, aprobado el 31 de
diciembre del afio 2020, mediante Ordenanza N° 434-2020, siendo el encargado
de Administrar el funcionamiento del mercado municipal, propiciando el
cumplimiento de las exigencias propias del abastecimiento y comercializacion,

seguridad, mantenimiento, salubridad, calidad e higiene.

La problemética de esta investigacion que se plantea en este trabajo de
suficiencia profesional, es la morosidad acumulada y la falta de cultura de pago,
de los puestos del mercado municipal que cuentan con mora atrasada desde el
afio 2011 hasta el presente afio.

Para llegar a solucionar los problemas que tiene el mercado municipal N° 01 del

distrito de Ancon se han desarrollado los siguientes capitulos:

En el capitulo |, se especifica el problema de la propuesta de investigacién y se
hace realce de los objetivos generales y especificos, siendo el punto principal
para el desarrollo del trabajo de suficiencia profesional. También se detalla la

delimitacion temporal y espacial.

El capitulo Il, contiene el marco tedrico de la investigacion. En donde detallamos
los antecedentes, bases teorias y la definicién de los términos basicos.

Xi



El capitulo Ill, se da a conocer el desarrollo del trabajo profesional, el cual se
plantea la propuesta de mejora de cobranza de cuotas ordinarias para la
reduccion de morosidad del mercado municipal modelo N° 01 del distrito de
Ancén, el cual incluye la determinacion y andlisis del problema, modelo de
solucion propuesto y los resultados. Finalmente, se presentaran las conclusiones,

recomendaciones, referencias bibliograficas y los anexos correspondientes.

Xii



CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES

El Mercado Municipal Modelo N° 01 del distrito de Ancon es un centro de abasto
de tipo minorista que dio inicios en el afio 1969, con sus 52 afios de creacion lo

convierte en un mercado tradicional en su comunidad.

Este mercado de Construccidon noble alberga 123 puestos fijos y tiene 40 puestos
activos permanentemente. Cuenta con los servicios basicos que es el agua, luz y
desaglie. El Mercado Modelo Ancén, esta bajo la administracion de la Gerencia
de Desarrollo Econémico y Social de la Municipalidad Distrital de Ancén, el mismo
que se encuentra inscrito en la partida N° 49042942 a favor del Concejo Distrital

de Ancon.

1.1. Delimitacion temporal y espacial del trabajo

1.1.1. Temporal

El estudio se establece en el periodo del 2011 al 2021. Con el apoyo de
informacion de las Subgerencia y Gerencias de la Municipalidad Distrital de
Ancoén para la toma de decisiones que requiere para el cumplimiento del objetivo
de la mejora de cobranzas de cuotas ordinarias del Mercado Modelo N° 01 del

distrito de Ancon.

1.1.2. Espacial

El presente trabajo se lleva a cabo en el Mercado Municipal Modelo N° 01 de la
Municipalidad Distrital de Ancon perteneciente a la ciudad de Lima, region Lima,

distrito de Ancoén, Peru.
1.2. Objetivos

1.2.1. General

Proponer una cobranza efectiva en cuotas ordinarias para la reducciéon de

morosidad del mercado municipal modelo N° 01 del distrito de Ancon.



1.2.2. Especificos

a) Realizar un estudio de la morosidad en el Mercado Modelo N° 01 del distrito de

Ancon.

b) Proponer estrategias de cobranza en mejora de la morosidad de pagos de
cuotas ordinarias en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon.

c) Proponer una directiva de cobranza para disminuir la morosidad de pagos de

servicios en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Segun, Mira (2020) presenta su proyecto del MBA titulada, Disefio de una
estrategia para la gestion de cobranza, a través de BIG DATA ANALYTICS en
empresas de venta por catadlogo. Para optar el grado de Maestria en
Administracién en la Universidad de Medellin. El estudio empleado para cumplir
con el objetivo del trabajo trata en una revision sistematica de literatura planteada
por Perez Rave y un analisis cualitativo, con la finalidad de identificar, describir,
profundizar y por ultimo difundir la estrategia. Con base en la revision sistemética,
se detalla la importancia de la gestion de cobranza para las empresas que
brindan créditos a los clientes. Es asi, como el descubrimiento financiero ha ido
en creciendo hasta llegar a elementos como el Big Data Analytics, que dan la
oportunidad de organizar el riesgo del crédito, con la finalidad de evitar el peligro

financiero de las empresas.

Segun, Pino (2020) presenta la memoria titulada, Disefio de un plan estratégico
para una empresa de cobranzas. Para optar el titulo de Ingeniero Civil Industrial,
de la universidad de Chile de la facultad de ciencias fisicas y mateméticas. Tiene
la finalidad de elaborar un plan estratégico que dé la oportunidad a la empresa
adecuarse a las condiciones del mercado y acercarse a sus deseos de seguir
adelante, por ello se emplea como marco conceptual el Proceso de
Administracion Estratégica propuesto por Hitt, Ireland, & Hoskisson (2015). Dicha
metodologia se realiza mediante el Andlisis de las Fuerzas de Porter, el Analisis
PEST, la Matriz FODA y el Andlisis de la Cadena de Valor, cuyo estudio trata de
justificar en investigaciones de fuentes secundarias y entrevistas semi

estructuradas.

Segun, Coronel (2019) presenta la tesis titulada, Disefio de un modelo para la
gestion de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza del Valle.
Para optar el grado de Magister en Finanzas y Gestion de Riesgos. La presente

tesis tiene como finalidad disefiar una metodologia para la gestion de cobranza
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extrajudicial en las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, para la
cobranza de la cartera de crédito de consumo vencida. Es asi que se concluye
gue con el objeto de cumplir con los principios de proteccién al cliente y de
comercio justo, es preciso que las cooperativas establezcan una metodologia de
costeo basado en actividades, y de esta manera asegurar una tarifa adecuada

para la gestion de cobranzas.

Segun, Herrera y Diaz (2018) presenta trabajo titulado, Propuesta de mejora en el
proceso de recaudo de cartera de una universidad. Para optar el grado de
especializacion de la universidad catdlica de Colombia de la carrera de
Administracién Financiera. Con el objetivo de formular una estrategia de mejora
para la realizacion del proceso de cartera y administracion de recaudo de los
deudores de la entidad. El cual da como alternativa, que la Universidad evalué la
probabilidad de crear una Oficina de Cartera o de Cobranzas, cuyo cargo y
responsabilidad sea el proceso total de la técnica, teniendo este a cargo la
comprobacion de toda la gestion de cobranzas considerado por un conjunto de
informacion y/o software sugerido para la eficiencia del proceso de acuerdo a las

necesidades de la entidad.

2.1.1. A nivel nacional

Segun, Pacco (2020) presenta trabajo de investigacion titulada, el procedimiento
de cobranza coactiva en la Municipalidad Provincial de San Romén, para obtener
el Grado Académico de Bachiller en Contabilidad y Gestién Tributaria de la
Universidad Peruana Union. El proyecto de investigacion, tiene como finalidad
estudiar el proceso de la cobranza coactiva de la Municipalidad Provincial de San
Roman, para ello se utilizé6 el método descriptivo de disefio, no experimental con
una recoleccion de datos de observacion, detallar los criterios que se deciden en
el método de cobranza coactiva, por lo que es valioso tomar realce en la
cobranza se adapte a un nuevo sistema utilizando mecanismo administrativos y
tecnolégicos dirigidos a que la cobranza se elabore de manera adecuada y
oportuna, con soportes de caracter legal. Es asi, que el procedimiento de
cobranza coactiva tiene un momento definido para su inicio y finalizacién, con sus

objetivos y repercusiones en el ambito patrimonial del administrado, asi como las



amnistias, indicada en las ordenanzas municipales, identificadas como

estrategias para obtener mayores ingresos.

Segun, Ramirez (2019) presenta tesis titulada, estrategias de cobranza y la
morosidad en el Colegio Adventista Fernando Stahl 2019, en aspiracion al titulo
profesional de contador publico, de la Universidad Peruana Unién. Con la
finalidad de expresar con precision la concordancia entre las estrategias de
cobranza y la morosidad en el Colegio Adventista Fernando Stahl. Haciendo la
recomendacion que las acciones de cobranza se relacionan con la morosidad, es
por ello que recomienda a la direccién del Colegio Adventista Fernando Stahl
utilizar acciones de cobranza como el analisis del caso, contacto con el cliente,
diagnoéstico, generacion de alternativa, obtencion del compromiso de pago,
cumplimiento del compromiso de pago y seguimiento del caso con la finalidad de

disminuir la morosidad.

Segun, Cruz (2019) presenta tesis titulada Evaluacion de la recaudacion tributaria
de la Municipalidad distrital de San Martin de Porres 2018, en aspiracion para
optar el grado académico Maestro en Gestion Publica, de la Universidad Cesar
Vallejo. El proposito de la investigacion tuvo como objetivo general establecer el
nivel de la evaluacion de la cobranza tributaria de la Municipalidad distrital de San
Martin de Porres en el afio 2018. Su objetivo de investigacion fue sustantiva, con
un nivel descriptivo simple, de enfoque cuantitativo; disefio no experimental. La
poblacién de empadronamiento fue de 70 trabajadores, se comprob6é mediante
opiniébn de experto y se aplic6 un modo probatorio piloto mediante Alfa de
Cronbach. Finalmente se presenta que el 24,3% es buena, el 32,9% de los
colaboradores indican que la recaudacion tributaria es deficiente y por ultimo
indican que el 42,9% los colaboradores de la Municipalidad distrital de San Martin

de Porres, indican que la recaudacion tributaria es regular.

Segun, Huaman (2019) presenta tesis titulada, propuesta de modelo de proceso
de cobranza para la recuperacion de la cartera vencida en la agencia Mibanco de
Celendin - Cajamarca, 2018. En aspiracion al titulo profesional de Licenciado en
Administracién, de la Universidad Sefior de Sipan. La investigacion se proyecto
en el objetivo general, el cual es elaborar un modelo de gestion de cobranzas

para la recaudacion de la cartera morosa, en la agencia Mibanco de Celendin, del

5



afno del presente al proyecto; la investigacion es descriptiva de corte transversal,
de tipo exploratoria, el disefio de la investigacion es no experimental; los métodos
utilizados en la investigacion son el analitico — sintético, el método histérico —
l6gico e inductivo — deductivo donde se llegé a la conclusion de evidenciar que
existe una relacién entre la cartera vencida y el modelo de gestion, pues la falta
de compromiso del 58% de los indicadores de la gestion de cobranzas han

producido disminucién de 1 millén 596 mil soles.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Morosidad

Cabe destacar que Prada (2010), la morosidad es el “Retraso en el pago
estipulado en el contrato. El termino moroso es el retraso en el cumplimiento de
una obligacion, se considera moroso al deudor que se demora en su obligacion

de pago” (p.38).

Segun Pere (2000), la morosidad “constituye un incumplimiento contractual que

ocasiona cargas administrativas y financieras a las empresas” (p.15).

En ese sentido, Louzis, et al. (2017), sefiala que la morosidad es todo riesgo
después de la accion; en la cual esta definido como la fraccion de cuentas por
recaudar de parte de una organizacion financiera o institucion. Esto permite saber
la suma de dinero que tiene por recobrar la entidad; ademas, es también negativo
ya que demora en convertirse en dinero efectivo para ser contabilizado como un

ingreso.

Es evidente que Gonzales (2016), indica que la morosidad es entendida como el
atraso en los pagos de las obligaciones establecidas, por lo cual se aprecia como
la falta de interés por cumplir el contrato determinado para ejecutar, en un tiempo
establecido, el pago correspondiente. Un cliente moroso en una entidad, no ha
cumplido con el pago pactado en un plazo de 90 dias, este mismo tiempo es
determinado para tomar normas legales, que determina que, al manifestarse los

incumplimientos de pago, usandose esta acciébn como demostracion de quiebra.



Asimismo, Brachfield (2018), sostiene que la morosidad tiene la disponibilidad de
varias fuentes de origen por las que una persona juridica o natural no tiene las
mejores probabilidades para lograr una efectiva cancelacion de acuerdo con el
contrato estipulado.

Cabe destacar que Camacho (2016), se refiere que uno de los problemas en los
cuales se puede tratar a llegar que la morosidad, esta relacionado con una mala
administracion en las organizaciones, por lo que es pertinente no dar continuidad
un adecuado programa eficiente de cobranza, por lo que viene a ser un
instrumento relevante en un grado alto de morosidad. Ademas, la ausencia de

formacion a los colaboradores es un medio atrayente.

La morosidad es el incumplimiento del pago de obligaciones contraidas, por tanto,
se trata de una falta en el contrato de pago en fecha predeterminada. En ese
sentido Espinoza (2019), sostiene que la morosidad tiene dos consecuencias:
hace que los que pagan a tiempo les refinancien la educacion a los que no pagan,
y perjudica a la planilla, por lo que hay retrasos en los pagos y cambios en el

personal.

Para Gonzéles & Gomes (2011), la morosidad es el retraso en el cumplimiento del
pago de obligaciones establecidas, por ello, se trata de una falta de cumplimiento

de contrato de pago en fecha establecida.
2.2.1.2. Tipos de morosos
2.2.1.2.1. Morosos intencionales.

Aquellos clientes que contando con el dinero para pagar, no lo desean hacer, son
considerados morosos intencionales, ya que podrian pagar, puesto que tiene

suficiente fuente de ingresos, pero no desean hacerlo. Se dividen en dos grupos:

Los deudores que cumplen pagando con sus obligaciones, los morosos
profesionales que nunca pagan. (Brachfield, 2010).

Son los que tienen la posibilidad de pagar, pero no cumplen, lo que se puede
dividir en aquellos que acaban pagando su deuda y por otro lado aquellos que

nunca la pagan. Con el fin de los primeros es conseguir retrasar al maximo el

7



pago de las facturas con el objetivo de lograr un refinanciamiento gratuita. Estan
muy pendientes de si el cobrador comete algun fallo ya que de esta forma podran
retenerse en el pago de su deuda. Los que se niegan absolutamente a pagar
sabiendo que muchos acreedores no inician represalias para cobrar y la deuda se

le absuelven al afio. (Inter Cobros Grupo, 2017).
2.2.1.2.2. Deudores fortuitos.

Son aquellos que desean pagar, pero sin embargo por falta de solvencia no lo
hacen, en esta clase de morosos estan incluidos todos los que son de buena fe,
pero no pueden cubrir la deuda ya que por el momento no tienen liquidez. “Estos
morosos pagarian si tuvieran medios para hacerlo”. (Brachfield, 2010, p. 120) Son
aguellos que no pueden ejecutar con sus pagos en las fechas pactadas porque
carecen de dinero u otro medio de pago en forma temporal. Ante este tipo de
clientes se da la alternativa alargar los plazos, ya que asi se les dara un tiempo y
podran cubrir con el pago si se les otorga plazo y facilidades para cancelar la
deuda. (Conexion ESAN, 2017)

2.2.1.2.3. Deudores negligentes.

Son aquellos morosos que por descuido no pagan, son culpables por dejadez o
despreocupacion de no pagar a sus acreedores. Por subsiguiente el impago es
fruto de un problema de organizacion y no por falta de liquidez. (Brachfield, 2010).
Son los deudores que no muestran interés de conocer su saldo pendiente.
Gastan dinero con la que no disponen para otros fines, en lugar de cumplir con
sus deudas. (Conexién ESAN, 2017).

2.2.1.2.4. Deudores circunstanciales.

Son aquellos clientes que no estan conformes con los servicios prestados debido
a alguna dificultad generado por la organizacion y que por tal efecto hasta que no
solucionen el problema por lo cual no pagan, son los que han bloqueado el pago
voluntariamente porque hay una insatisfaccion en los productos o servicios
derivados, pero son de buena fe, y pagaran la deuda si el proveedor les soluciona

el inconveniente lo mas pronto posible. (Brachfield, 2010). A pesar de, la gran



cantidad de estos clientes terminan cumpliendo con el pago una vez solucionado
el problema. (Conexion ESAN, 2017).

2.2.1.2.5. Deudores despreocupados.

Son aquellos deudores descuidado que se olvidan de pagar la deuda de los
productos o servicios solicitados, debido a la falta de organizacion de su gestion
administrativa, son los morosos que ni siquiera tienes el conocimiento de un saldo
pendiente por pagar. Seguramente hay voluntad de pago, pero como estan
desorganizados o despistados no recuerdan sus responsabilidades financieras. A
ellos se les debe derivar recordatorios de pagos anticipadamente al vencimiento
de la deuda o cuota. (Conexién ESAN, 2017)

2.2.2. Estrategias de Cobranza

Es importante tener conocimiento de que trata las estrategias de cobranza, que
sirven para reducir la morosidad. Para establecer las estrategias es fundamental
segmentar la cartera de clientes de acuerdo con las caracteristicas comunes y las
cuentas. Las estrategias determinan las acciones de cobrar, las formas de
negociacion y los tipos de negociacion, todos ellos apropiados al segmento que
se haya definido y que seguramente tendran un efecto mas preciso de lograr que

los clientes cumplan con los pagos de sus adeudos. (Morales & Morales, 2014)

Segun, Rosas (2010) Las estrategias de cobranza son el plan de accion para
lograr los objetivos propuestos. Lo cual depende del empleo adecuado de los
recursos de negociacion. Es necesario instruirse a utilizar cada tipo de cobranza
gue promueva el uso de determinados recursos. Todo esto con el objetivo de
disminuir la morosidad por parte del cliente.

2.2.2.1. Estrategia.

Ante la morosidad que afecta al mercado municipal es necesario adoptar
estrategias para disminuir la morosidad. Por estrategia se comprende por el
concepto de manera global rector que dispone los grandes objetivos y la direccion
hacia el segmento de mercado que se pretende, asi como lograrlo en un plazo

determinado, basicamente de largo plazo. El desarrollo de estrategias implica



conocer primero los conceptos que las forma: objetivos, metas, acciones, politicas
y normas o reglas (Hernandez, S. 2008). La determinacion de estrategias para
reducir la morosidad es de importancia, dado que de estas dependen del nivel de

morosidad en que incurren los clientes de una organizacion.
2.2.2.2. Cobranza.

Cobranza es el acto y la consecuencia de cobrar: adquirir el dinero
correspondiente al desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o el
pago de deudas. (Pérez y Merino, 2018). La cobranza se basa en la recuperacion

de los créditos otorgados anticipadamente por una empresa.

2.2.3. Directiva de cobranza

La finalidad de una directiva de cobranza es establecer lineamientos para efectos
de determinar la provision de las cuentas incobrables, y que la informacion
contable refleje los saldos reales pendientes por cobrar en concordancia con las

directivas de contabilidad gubernamental.

Es asi, que la directiva de cobranza tiene el objetivo de normar el procedimiento
dentro del marco contable vigente, que reglamenta la determinacion de la
provision de cobranza dudosa de las cuentas por cobrar y tratamiento contable al

cierre de cada ejercicio fiscal.
2.3. Definicion de términos basicos

Cartera: Lista del padron con los reportes respectivos de las deudas

correspondiente al periodo del 2007 al presente afio.

Cobrador: Persona responsable de realizar la cobranza de manera diaria para el

cumplimiento de la reduccién de la deuda.

Cobranza: Es la recuperacion de cartera de diferentes técnicas siendo las mas

usuales: el envio de cartas de notificacion y la cobranza de manera presencial.

Compromiso: Es el acuerdo que se llega entre el cobrador y el deudor para el

cumplimiento de las deudas pendientes.
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Cuota: Monto correspondiente por zonificacion de manera mensual que se le

otorga a cada puesto del mercado municipal.

Deuda: Monto pendiente que mantiene cada puesto del mercado municipal.
Incumplimiento: Compromiso que no se cumplié entre el cobrador y el deudor.
Mercado: Lugar donde se ofrece bienes y servicios.

Morosidad: Retraso en el cumplimiento del pago de obligaciones contraidas, por
tanto, se trata de un incumplimiento de contrato de pago en fecha
predeterminada.

Municipal: Entidad local del estado, formada por los vecinos de un determinado

territorio para gestionar autbnomamente sus intereses comunes.
Propuesta: Alternativa de solucion hacia un problema.
Puesto: Lugar que ocupa un determinado producto en un mercado.

Reduccion: Refiere a la disminucién de la deuda contraida con la Municipalidad
Distrital.

Reporte: Informes de la deuda actualizada.

Zonificacion: Distribucién de los puestos del mercado Modelo de Ancén, donde

se clasifica el monto de la deuda.
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CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

3.1. Determinacion y analisis del problema.

3.1.1. Descripcion del problema.

EL Mercado Municipal Modelo N° 01 del distrito de Ancén, es el Unico mercado
municipal que administra la Municipalidad Distrital de Ancén, en correspondencia
de la Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social, segun el Reglamento de
Organizaciones y Funciones — ROF aprobado mediante Ordenanza N° 443-2020-
MDA, el cual dispone en materia de desarrollo econdémico, administrar el
funcionamiento del mercado municipal, propiciando el cumplimiento de las
exigencias propias del abastecimiento y comercializacion, seguridad,
mantenimiento, salubridad, calidad e higiene.

Actualmente el Mercado Municipal cuenta con 123 puestos, dividiéndose por

zonificacion y contando con una renta mensual simbdlica, de la siguiente manera:

Tabla 1

Cantidad y renta mensual de los puestos.

Zona Renta Mensual  Cantidad de puestos
Interior S/. 40.00 67

Eventuales S/. 30.00 44

Exterior S./ 75.00 12

Total 123

Fuente: Ordenanza N° 454-2021-MDA, (2021).

A pesar del monto simbdlico que debe ingresar de manera mensual a la
Municipalidad Distrital de Ancon, el mercado municipal registra en su estado
financiero al 31 de diciembre del 2020, la deuda de S/. 155,280.00 (Ciento
Cincuenta y Cinco Mil Doscientos Ochenta con 00/100 soles). Contando con
puestos que deben desde el afio 2007. Siendo un problema grave para la
recaudacion de la Municipalidad Distrital de Ancon.

Es por ello que se solicitd el reporte de ingresos del Mercado Municipal por

zonificacion correspondiente al afio 2020 a la Sub Gerencia de Tesoreria, el cual
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dio respuesta preocupante, ya que solo se recaudd el monto de S/. 3,340.00
(Tres Mil Trescientos Cuarenta con 00/100 soles), cuando en el afio 2020 debio
haber ingresado el monto de S/ 44,040.00 (Cuarenta y Cuatro Mil Cuarenta con
00/100 soles) aproximadamente, siendo el 7% de la recaudacion en el afio.
(Anexo 1)

Tabla 2
Monto recaudado en el afio 2020.

item  Descripcion Monto

01 Exterior mercado S/. 980.00
02 Eventual mercado  S/. 100.00
03 Interior mercado S/. 2,260.00

Total S/. 3,340.00
Fuente: Informe N° 154-2020-SGT-GAF/MDA, (2020).

Dentro del proceso de gestion, se realizé el estudio, para contar con un informe
de las razones por el cual los comerciantes del mercado municipal no cumplen

con el pago correspondiente de manera mensual.

Los comerciantes requieren que la cobranza sea de manera presencial. Porque
se encuentran todo el dia vendiendo y no cuentan con tiempo para desplazarse a
caja de la municipalidad distrital y proceder con el pago.

Se registra puestos cerrados con mas de 6 meses de antigiedad. Siendo
imposible ubicarlos y contar con informacion de las razones por el cual no

cumplen con los pagos.

Se registra que hay puestos que son utilizados como almacén, por otros
comerciantes que cuentan con puestos activos y no se responsabilizan por el

pago de las mismas.

Indican que, si no pagan, no lo van a retirar por la antigiedad que tienen en el
mercado. En mayoria de los comerciantes son considerados fundadores y tienen

una antigtiedad de 30 afios y se sienten estables.
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Estan a la espera de una amnistia que pueda exonerar parte de la deuda. En
gestiones anteriores, han dado la posibilidad de pago para los comerciantes que
acumularon varios meses, otorgando un descuento o amnistia, por lo cual

algunos comerciantes estan la espera de este beneficio.

Informan que no cuenta con ingresos, por ello no hacen pago. Algunos
comerciantes indican que el negocio no esta generando ingresos, por motivos de
la pandemia, pero se les hace presente que la pandemia es correspondiente al
afio 2020 y no a los afios anteriores.

Hay puestos que no estan siendo atendidos por los titulares que figuran en el
padron de la municipalidad. Ya que mandan a vender a otra persona, siendo
familiares o terceros, indicando que ellos no son los responsables en cumplir con

los pagos.

Hay puestos que los titulares han fallecido y estan siendo utilizados por personas
externas. Siendo familiares o terceros que han ocupado los puestos sin

consentimiento de la municipalidad.

Informan que el mercado municipal no esta inscrito en Registros Publicos a
nombre de la Municipalidad Distrital de Ancén, por lo cual no tienen por qué
pagar. La Municipalidad esta en proceso de saneamiento para que se proceda a

registrar en registros publicos la titularidad del predio del mercado municipal.

No hay mejoras de infraestructura en el Mercado Municipal, por lo cual no van a
cumplir con los pagos. La municipalidad distrital de Ancon, es responsable de la
administracion del Mercado Municipal, pero por lo pocos ingresos gue se reporta,

no se puede realizar implementaciones o mejoras de infraestructura.

Segun la Ordenanza N° 454-2021-MDA con fecha 31 de marzo del 2021, se
procedio a realizar el primer Reglamento del Mercado Modelo N° 01 del distrito de
Ancon, en correspondencia del articulo N° 194°, de la Constitucion Politica del
Peru, indica que las municipalidades distritales y provinciales son los 6rganos de
gobierno local. Tienen autonomia administrativa, econdmica y politica en los
asuntos de su competencia concordante con el articulo Il del titulo Preliminar de

la Ley N° 27972, Ley Organiza de Municipalidades. (Anexo 2)
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3.1.2. Formulacion del problema.

3.1.2.1. Problema general.

¢,De qué manera favorece la propuesta de cobranza efectiva en cuotas ordinarias
para la reduccion de morosidad del mercado municipal modelo N° 01 del distrito
de Ancén?

3.1.2.2. Problemas especificos.

¢, Como es el estudio de la morosidad en el Mercado Modelo N° 01 del distrito de

Ancon?

¢, Como es la propuesta de estrategias de cobranza en mejora de la morosidad de
pagos de cuotas ordinarias en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon?

¢, COmo es la propuesta de una directiva de cobranza para disminuir la morosidad

de pagos de servicios en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon?

3.2. Modelo de solucion propuesto.

3.2.1. Introduccion.

En el presente capitulo, se explica el modelo de solucion para la reduccion de
morosidad del mercado municipal modelo N° 01 del distrito de Ancén, siendo la
propuesta la creacion de una directiva para la cobranza efectiva de cuotas

ordinarias del Mercado Modelo N° 01 de Ancon.

3.2.2. Datos generales de la entidad.

La Municipalidad Distrital de Ancon, es la entidad del estado que brinda el mejor
servicio hacia los vecinos del distrito, para que puedan llevar una vida
merecedora con el apoyo del gobierno central, para el crecimiento de manera

conjunta.

Es asi, que cuenta con un Reglamento Organizacional de Funciones — ROF,
siendo un documento de gestién normativo institucional que dispone las funciones

a cada oOrgano de la entidad, siendo la Gerencia de Desarrollo Econémico y
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Social responsable de administrar el funcionamiento del mercado municipal,
propiciando el cumplimiento de las exigencias propias del abastecimiento y

comercializacion, seguridad, mantenimiento, salubridad, calidad e higiene.
3.2.3. Nombre o Razon Social de la entidad.

Razén social: MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCON

Ruc: 20131378468

3.2.4. Logo de la entidad.

Figural

Logo de la entidad

5 H .
MUNICTRALIDAD ﬂl‘ll‘rﬂ'ﬂ'ﬂl o

ANCON

Fuente: Pagina Web www.muniancon.gob.pe (2021)
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3.2.5. Ubicacién de la entidad.

La Municipalidad Distrital de Ancén se encuentra ubicada en Malecon Ferreyros
376, Ancon.

Figura 2

Ubicacién de la Municipalidad Distrital de Ancon.
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Fuente: Pagina Web www.muniancon.gob.pe

Oficina de la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, se encuentra ubicado
en la Asoc. La Pera Mz. D Lote 13 — Ancén.

Figura 3

Ubicacién de la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social.
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La ubicacion del Mercado Municipal Modelo N° 01 del Distrito de Ancon, siendo

en la Calle Rimac N° 415 — Ancoén Cercado. (Anexo 3)

Figura 4
Partida Registral del Mercado Municipal.
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Fuente: Informe N° 007-2021-JAALL/SGPUOPC/GDU, (2021)

Figura 5
Ubicacion del Mercado Municipal.
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Fuente: Informe N° 007-2021-JAALL/SGPUOPC/GDU, (2021).



Figura 6

Ubicacion satelital del Mercado Municipal.
y/ ' )

Fuente: Informe N° 007-2021-JAALL/SGPUOPC/GDU, (2021).
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3.2.6. Organigrama del gobierno local.

Figura 7
Organigrama.
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3.2.7. Informacién del predio del Mercado Municipal.

Dentro de la base de datos del sistema TITANIA de la Municipalidad Distrital de
Ancén, la Gerencia de Administracion Tributarias y Rentas hace informe que el
Mercado Municipal Modelo N° 01 del distrito de Ancon (Anexo 4), esta registrado

como contribuyente de la siguiente manera:

Tabla 3

Datos de contribuyente.

Cadigo 0000005910

Nombre MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCON

Caodigo de predio 0000003033
Ubicacion del predio ZONA 2 OTROS ANCON CERCADO OTROS Ca RIMAC

Nro. 415
Fuente: Informe N° 068-2020/GATYyR-MDA

Es asi, que la Gerencia de Administracion Tributarias y Rentas pone en
conocimiento que el Mercado Modelo N° 01 se encuentra registrado para la
Municipalidad Distrital de Ancoén, con las declaraciones juradas del impuesto
predial 2021.

Figura 8
Hoja Resumen de la Municipalidad Distrital de Ancén.
‘gha Municipalidad Distrital de DECLARACION JURADA IMPUESTO PREDIAL 2021 HR
@ An c o “ ﬂ‘ubu‘y;do Dacreto Legislativo 776 Hoja de Actualizacion de Valores (Hoja Resumen)
el MOTIVO RECTIFICACION Nro 2020057674
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCON Codigo 50000059
Fecha Registro 2020-03-
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PR Fecha Impresion | 25/02/2021 09:04:11
CODIGO PREDIO UBICACION DEL PRECIO % COND | AUTOVALUOC
(0000003031 | zon4 3 0TROS Ca PAREDES RONCAL OTROS Ca PAREDES RONCAL 10000 20800
0000003032 | 2owa 3 OTROS Ca PAREDES RONCAL OTROS Ca PAREDES RONCAL Dyt § 42 10050 7860
(000003033 | zona 2 DTROS ANCON CERCADO OTROS Ca RIMAC N 415 10000 se17I88
0000003034 | 208 2 OTRCS ANCON CERCADO OTROS Ca RIMAC Neo 418 Dpla. TOA 10000 50,8390
0000003035 | 2on 1 DTROS MALC FERREYROS OTROS MALC FERREYROS Mo 376 10000 122544013
0000003036 | 20%4 2 0TROS Ca ABTAD OTROS Ca ABTAQ Nro 295 10000 9R657
0000003037 | zona 1 OTRCS Ca JORGE CHAVEZ OTROS Ca JORGE CHAVEZ Nro 424 10050 7601408
(0000003038 | 2% 1 0TROS Ca JORGE CHAVEZ OTROS Ca JORGE CHAVEZ Nro 400 10000 13,3406
0000003039 | 20%4 1 OTROS Ca XRGE CHAVEZ OTRCS Ca JORGE CHAVEZ Nro 416 10050 8415874
0000003040 | zova 1 OTROS WAL FERREYAOS OTROS MALC FERREYROS Neo 190 10020 35203605
Ly NNDD00304 1 [ zowa 3 OTROS Pyj LOA DTROS Py LOK Nro 533 16000 15895179
(") « vedio Descargado Total de Autovaluo : 11,867,693.73
Base Imponible : 0.00
Impuesto Predial : 0.00
Gastos de Emision : 2468
Firma del Propietario o Representante Legal Total a Pagar:

Nombre :
DNI:

Fuente: Informe N° 068-2020/GATyR-MDA
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Figura 9

Predio Urbano del Mercado Modelo de Ancon.
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Fuente: Informe N° 068-2020/GATYyR-MDA

3.2.8. Funciones de la Gerencia de Desarrollo Economico y Social en

materia de desarrollo econdmico.

e Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con la
promocion de la economia local.

e Planificar, organizar, dirigir y monitorear las actividades de promocion para
el apoyo a las capacidades empresariales propiciando su acceso a la
informacion y transferencia de tecnologia, mercados potenciales,
financiamiento y otros campos a fin de mejorar la competitividad.

e Planificar, organizar, promover, dirigir y controlar las actividades de
promocién y formalizacion de pequefias y micro empresas.

e Administrar el funcionamiento del mercado municipal, propiciando el
cumplimiento de las exigencias propias del abastecimiento vy
comercializacién, seguridad, mantenimiento, salubridad, calidad e higiene.

e Atender los procedimientos administrativos relacionados con licencias de
funcionamiento, de acuerdo a la normatividad vigente sobre la materia.

e Autorizar la realizacién de espectaculos publicos deportivos, no deportivos

y eventos similares.
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e Otorgar autorizaciones en forma temporal para el desarrollo de actividades
comerciales en espacios publicos, de conformidad con la normatividad
vigente.

e Autorizar la instalacion de anuncios y elementos de publicidad exterior
segun la normativa vigente.

e Efectuar la revocacion de licencias de funcionamiento y autorizaciones
otorgadas por causales de incumplimiento del marco legal.

e Planificar, organizar y promover la realizacibn de eventos, ferias,
exposiciones, campanas, entre otros que permitan promocionar, difundir y
generar mercados y negocios locales, asi como apoyar la creacién de
mecanismos de comercializacién y de consumo.

e Evaluar los planes de negocio y emitir opinion técnica respecto de la
viabilidad de los proyectos de iniciativa privada.

e Ejecutar acciones destinadas a la cooperacién interinstitucional para el

desarrollo del distrito en el ambito de competencia municipal.

3.2.9. Diagndstico de la entidad.

Se realizo el cuestionario a 15 comerciantes del Mercado Municipal Modelo N° 01
del Distrito de Ancon, los que se encontraban laborando en su puesto de trabajo,
el cuestionario es de tipo cualitativo y se utiliz6 el método de escala de Likert
debido a que el objetivo es evaluar el motivo de la morosidad que mantiene el

mercado.

El cuestionario consta de 10 preguntas para la creacién de una Directiva para la
cobranza efectiva de cuotas ordinarias para el Mercado Municipal Modelo N° 01,

siendo el objetivo del estudio. (Anexo 5)

Se considera, edad, sexo y el tiempo de trabajo como datos personales en la

encuesta.

En los resultados del cuestionario se determina cémo es la situacién actual de la

cobranza de la Municipalidad Distrital de Ancén. (Anexo 6)
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3.2.10. Bases de la propuesta de Cobranza efectiva.

3.2.10.1. Contenido de la directiva de cobranza para disminuir la morosidad

de pagos de servicios en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon.

La Directiva de cobranza para disminuir la morosidad de pagos de servicios en el
Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon, comprende del siguiente indice, el
cual esta dirigido al personal de la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social,
gue desempefia funciones de cobranzas en el mercado modelo N° 01 del Distrito

de Ancon, en cumplimiento al flujograma de cobranzas (Anexo 7):

AMBITO DE APLICACION

OBJETIVO

FINALIDAD

BASE LEGAL

ALCANCES

DISPOSICIONES GENERALES

OBJETIVOS DEL PROCESO DE GESTION DE COBRANZA
DISPOSICIONES ESPECIFICAS

MECANICA OPERATIVA

10. PERFIL DE LOS TRABAJADORES

11. CONDICIONES BASICAS PARA EL ADECUADO DESARROLLO DE
ACTIVIDADES.

© © N o g w NP
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DIRECTIVA PARA COBRANZA EFECTIVA EN CUOTAS
ORDINARIAS PARA LA REDUCCION DE MOROSIDAD
DEL MERCADO MUNICIPAL MODELO N° 01 DEL

DISTRITO DE ANCON.

DIRECTIVA N° 005-2021-GM-MDA

Aprobado con Resolucion de Gerencia N° 50-2021-GM/MDA
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1. Ambito de aplicacion.

La gestion de cobranza de cuotas ordinarias del Mercado Municipal Modelo N° 01
del Distrito de Ancén es el conjunto de acciones que debe desarrollar la Gerencia
de Desarrollo Econémico y Social para hacer efectiva la obligacion de pago de los

comerciantes en jurisdiccion de la Municipalidad Distrital de Ancén.

La presente directiva es de aplicacion en el proceso para lograr el pago de la
deuda del Mercado Municipal Modelo N° 01 del Distrito de Ancén, que mantiene

con la Municipalidad Distrital de Ancon desde el afio 2007.

2. Objetivo

Establecer un conjunto de lineamientos que nos permita gestionar el proceso de
cobranza de cuotas ordinarias del Mercado Municipal Modelo N° 01 del Distrito de

Ancon.

2.1. Cumplimiento voluntario del pago de la deuda de cuotas ordinarias.
2.2. Incremento de la recaudacién segun el caso.

2.3. Generacion de conciencia de pago.

2.4. Incrementar la percepcion de riesgo.

2.5. Creacién de una oficina especializada en cobranzas.
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3. Finalidad

Incrementar la recaudacion de manera sostenida, buscar que los contribuyentes
se acerquen al palacio municipal a cumplir con sus obligaciones materiales y

formales.
4. Base Legal

e Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades.

e Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

e Ordenanza Municipal N° 454-2021, Ordenanza Que Aprueba EIl
Reglamento Del Mercado Modelo N° 01 Del Distrito De Ancén.

5. Alcances

Estan comprendidos y obligados al cumplimiento de la presente directiva todos
los funcionarios y servidores contratados bajos el Régimen Especial de
Contrataciéon Administrativa de Servicios — CAS de la Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social, Gerente de Administracion Tributaria y Rentas o quien haga

sus veces de la Municipalidad Distrital de Ancon.
6. Disposiciones generales
6.1. Facultades de la administracion de recaudacion.

Conforme al T.U.O. del Cdadigo Tributario aprobado por Decreto Supremo N°133-

2013 EF, las facultades de la administracion Tributaria son tres:
6.2. Facultad de recaudacién

Facultad destinada a procurar el pago de la obligacion tributaria, de manera
voluntaria (pre coactivo) o, de manera coercitiva (coactiva), implicando la

realizacion de acciones de cobranza de acuerdo sea el caso del ciudadano,
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tomando en cuenta el estado del endeudamiento, su historial o la naturaleza de

los contribuyentes (segmentacion de cartera).
6.3. Facultad de determinacion y fiscalizacién

El T.U.O. del Cdédigo Tributario evalua la atribucion de fiscalizacion, consiste en
controlar y comprobar el cumplimiento de las disposiciones tributarias de los
comerciantes, por ejemplo, revisando las declaraciones juradas presentadas o
hechos que no hayan sido declarados. Como resultado de la fiscalizacion se

dispone de una nueva decision donde se revelan subvaluaciones u omisiones.

6.4. Facultad sancionadora

Facultad que tiene como finalidad aconsejar y subsanar el comportamiento del
comerciante, incentivando el cumplimiento de las obligaciones formales, estando
de acuerdo con la estrategia de cobranza a llevar a cabo, siendo recomendable
gue las penalidades no resulten excesivamente onerosas para el comerciante,

evitando la falta de igualdad entre la sancién y el incumplimiento.

7. Objetivos del proceso de gestion de cobranza

La Gerencia de Desarrollo Econémico y Social o quien haga sus veces
considerara los siguientes objetivos del proceso de cobranza de cuotas ordinarias

del Mercado Municipal Modelo N° 01 Del Distrito De Ancon:

7.1. Incremento de la recaudacion

Recaudar mayores recursos al gobierno local a través de la cobranza, con un
proceso de recaudaciéon sustentado, haciendo que la recaudacion sea perecible y

creciente.

7.2. Ampliacion de la base tributaria
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Debe buscar a través del proceso de cobranza ordinaria que los contribuyentes
se acerquen al palacio municipal, de modo que cumplan con sus obligaciones
contractuales. La inferencia serd una mayor base de cuotas ordinarias, deseable

no solo para el aumento de la recaudacion, sino para hacerla viable en el tiempo.
7.3. Cumplimiento voluntario de las obligaciones contractuales.

Incentivar el cumplimiento voluntario de las obligaciones de deuda que mantiene
con la municipalidad distrital, haciendo que el proceso de cobranza sea mas
eficiente, pues la inversion de cobrar mediante el proceso coactivo es mas

elevada.
Generacion de conciencia

Las actividades propias del proceso de cobranza de cuotas ordinarias ayudan a
fortalecer la cultura de los ciudadanos, pues ademas de procurar el pago debe
realizarse una labor didactica que consiste en educar al comerciante sobre sus

obligaciones y derechos.
7.4. Percepcion de riesgo

El desarrollo de cobranza busca causar en los comerciantes la percepcion de
gue, en caso de no cumplir con sus obligaciones, se ponen en riesgo de ser
penalizados, por lo que las campafias de cobranza deben de ir de la mano con

informacion correcta que detalle las consecuencias del incumplimiento.

8. Disposiciones especificas

La funcién principal de la Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social es trabajar
de manera eficaz y eficiente el desarrollo de cobranza de cuotas ordinarias del

Mercado Municipal Modelo N° 01 Del Distrito De Ancon.

Con la finalidad de gestionar la recaudacion, realizara el proceso de cobranza,

diferenciando la cobranza ordinaria y la cobranza coactiva.
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Debera efectuar el proceso de cobranza ordinaria, establecido desde la iniciativa

de la obligacion hasta el proceso de notificacion.

La Gerencia de Desarrollo Econémico y Social o quien haga sus veces, para
efectuar el proceso de cobranza realizara la distribucion del trabajo en cinco

acciones principales:
8.1. Accién de determinacion de la deuda.

La funcidn de determinar las obligaciones es compleja, debiendo aplicarse la

norma correspondiente, realizando para ello actividades como:

e Calcular la obligacion de la cuota ordinaria.

e Analizar la informacion que acrediten el inicio de la obligacion.

e Aplicar lo montos establecidos por la ordenanza del reglamento del
Mercado Municipal para calcular la cuota de cada contribuyente para todo
el ejercicio anual.

e Absolver las declaraciones juradas presentadas por los comerciantes.

e Sincerar la deuda del comerciante (ejemplo: cuando se han cometido
errores en la determinacion, el contribuyente ha efectuado pagos que no
han sido debidamente registrados, el contribuyente se ha acogido a algun
régimen de fraccionamiento o amnistia, etc.)

e Inspeccionar la exigibilidad de la deuda, dando de baja deudas incobrables
excesivamente onerosas.

e Realizar proyecciones de la deuda en conjunto con el pago mensual, para

dar tramite al refinanciamiento.
8.2. Accion de segmentacion.

La recaudacion es mas efectiva si las acciones se adaptan al tipo de deuda vy al

tipo de contribuyente. Debera dividirse la cartera en diferentes grupos de
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contribuyentes o de deudas, establecerse las normas de segmentacion de la
cartera que se van a aplicar, clasificar a los comerciantes o segun la deuda
dependiendo de los criterios establecidos y analizar la recaudacion esperada por
cada cartera. Asi mismo, debe cumplirse el seguimiento del proceso de cada
cartera, para verificar la efectividad de la segmentacién de la cartera, debiendo

asignarse las carteras a un equipo de cobranza.
8.3. Designacion del Equipo de gestion.

Equipo que tendrd a su cargo actividades relacionadas al contacto directo y
personal con el contribuyente. Las actividades a realizar variaran segun se
encuentre la obligacion pendiente de pago en etapa de cobranza preventiva
(antes del vencimiento del plazo) o si esta en etapa pre coactiva (ya vencido el

plazo, pero antes de la emision del valor).
Las actividades a realizar seran:

e Comunicarse directamente por teléfono con los contribuyentes, o
visitarlos personalmente para orientar, informar o recordar peridédicamente
sus obligaciones.

e Persuadir a los contribuyentes para el pago voluntario.

e Educar a los contribuyentes en materia tributaria, incrementando la cultura
tributaria.

e Hacer seguimiento constante a la evolucién de la cartera de contribuyentes

0 administrados a su cargo.
8.4. Accion de emitir y notificar.

La emision y notificacion debe estar a cargo de un equipo que tiene una funciéon
esencial en el proceso de cobranza, debiendo observar minuciosamente las

normas, de modo que la notificacion, en especial de valores administra los efectos
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legales que permitan dar continuidad con el proceso de cobranza, y asi mismo

con el de cobranza coactiva.

Las actividades del equipo seran:

Preparar e imprimir los documentos de gestion (cartas, recordatorios).
Determinar cronogramas para la emision de valores (usualmente, cuatro
veces al ano, luego de los vencimientos del plazo acordado.

Verificar que los formatos estén elaborados de acuerdo a la normatividad
y cuenten con toda la informacion respectiva.

Preparar los documentos a notificar, asi como los medios magnéticos de
ser necesarios o posibles.

Organizar las notificaciones por zonas, de manera que la actividad se
realice de manera eficiente y en el plazo mas corto posible.

En caso de contar con los servicios de una empresa de Courier, gestionar
la entrega de documentos y la recepcion de cargos.

Hacer seguimiento a la cantidad y calidad de las notificaciones
realizadas, verificando y archivando debidamente los cargos.

Ingresar a la base de datos los documentos notificados, para alimentar
con informacion actualizada al equipo de gestion.

Buscar alternativas de notificacion para ubicar a los contribuyentes no
habidos.

8.5. Accion de seguimiento.

Trabajo a realizar por el equipo designado de monitorear el cumplimiento del

proceso de cobranza e ir advirtiendo sobre logros o retrasos en las metas, asi

como informar sobre la efectividad de determinadas acciones.

Las actividades que realizara el equipo de seguimiento seran entre otras:

e Generar reportes de avance.
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e Analizar la informacion de avance y determinar aciertos y errores en la
estrategia.

e Proponer ajustes a la estrategia.

e Proyectar metas de recaudacion.

e Proponer mecanismos innovadores para la gestion y la segmentacion.

El adecuado desarrollo de las acciones antes detalladas se realizara en areas
fisicas destinadas para tal fin y con apoyo de tecnologia. Contaran con el apoyo
de mesa de partes fisico y virtual, cuando se acerquen los comerciantes ante la
gestion que se efectie. Al personal dedicado a la gestion de las cobranzas,
debera brindar apoyo como el correo electrénico y el teléfono, esenciales para
poder comunicarse con los comerciantes. La entidad, deberd poner a disposicion
de los equipos, informacién confiable y oportuna sobre el estado de las

obligaciones.

El sistema debe dar facilidad de célculos y recalculos de la mora, calculando
autométicamente los reajustes, debera otorgar los reportes de acuerdo a las
necesidades; permitira generar los valores, incluyendo los datos de notificacion.

En caso de no contar con un software completo, debera manejarse

ordenadamente en hojas de Excel.

Es muy importante para la labor de cobranzas contar con la informacion sobre los
comerciantes, especialmente para ubicar a los comerciantes que no se
encuentren en el domicilio fiscal o en el puesto de trabajo declarado a la entidad.

Para esta finalidad, las carteras de datos mas importantes son:

e RENIEC (Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil): Para
identificar a los contribuyentes que son personas naturales.
e SUNAT (Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria): Para

identificar a los contribuyentes que son personas juridicas.
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e Empresas Prestadoras de Servicio de Telefonia Fija: Para reconocer
domicilios alternos y teléfonos de los contribuyentes. Es posible contar con
la informacion por redes cibernéticas de manera gratuita.

e Empresas prestadoras de servicios publicos locales: Para identificar
domicilios alternos y teléfonos para coordinaciones con los comerciantes.

e Infocorp. Es un servicio privado que puede ser adquirido por la
municipalidad para tener acceso a informacion de identificacion de
personas y empresas, de endeudamiento y morosidad. Puede ser Util para

contar con el historial del comerciante.

El equipo de cobranza debera estar adecuadamente identificado, especialmente
cuando se hace trabajo en el campo (como por ejemplo notificaciones), facilitando
que sean reconocidos por el comerciante. Este sistema cobra mayor importancia
al colaborar en la generacion de peligro y crear en el comerciante la sensacion de

permanente presencia del gobierno local.
9. Mecanica Operativa

En el proceso de cobranza ordinaria se deben identificar las estrategias y

acciones a tomar de acuerdo de las siguientes etapas:

En etapa de cobranza preventiva, es decir, antes de que venza el plazo para
el cumplimiento regular de la obligacion la estrategia estara destinada a informar y
recordar al contribuyente de sus obligaciones.

En etapa de cobranza pre-coactiva, es decir etapa continua al vencimiento y si
aun no se ha empezado la ejecucion coactiva, las acciones estaran derivadas a
persuadir al comerciante de la seriedad de pagar lo mas pronto posible y generar
la atencién de que al no pagar pone en riesgo su patrimonio.

9.1. Etapa de Cobranza Preventiva

34



GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL

ANO
2021
DIRECTIVA N° 005-2021-GM-MDA

Determinaciéon de la deuda.- Tramite que busca establecer el monto exacto que

los comerciantes deben pagar, para ello se necesita conocer y verificar la

informacion que brinda el comerciante, registrarla en las bases de datos de la

entidad y finalmente hacer el calculo del compromiso. Por ello se deben cumplir

los siguientes pasos:

e Verificar la informacion.- Cuando se recibe documentacion relativa a la

generacion de una obligacion tributaria (por ejemplo, la compra o la venta

de una casa), los servidores encargados deben verificar la calidad de la

informacion, debiendo prestar atencion a lo siguiente:

O

©)

Vigencia del DNI.- Los datos del DNI deben concordar con los
demas documentos.

En caso el contribuyente sea una sociedad conyugal, verificar el
acta de matrimonio.

En caso el contribuyente esté siendo representado por otra persona,
verificar el poder.

La propiedad o copropiedad del bien inmueble debe estar
debidamente acreditada.

Los datos deben ser consistentes con los documentos entregados
como prueba de las declaraciones.

Fecha de transferencia de propiedad.

Alicuota (porcentaje) de propiedad, en caso que exista mas de un
propietario.

Las copias deben ser legibles y sin enmendaduras.

e Reqgistro de informacion.- Una vez recibidos y verificados los documentos

gue acreditan el nacimiento de una obligacion tributaria, el servidor

responsable registra al contribuyente y la obligacion tributaria, debiendo

tomar en cuenta lo siguiente:

©)

Verificar que el contribuyente no esté previamente inscrito para

evitar la duplicidad de codigos.
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o Consignar fecha de inscripcion, tipo de contribuyente, tipo y niamero
de documento de identidad, apellidos y nombres o razén social,
teléfonos, direccion, correos electronicos.

o El contribuyente puede ser: persona natural, persona juridica,
sociedad conyugal, sucesion indivisa, ente colectivo irregular,
patrimonio autbnomo o menor de edad.

o Respecto al domicilio, se debe verificar si el contribuyente cuenta
con un domicilio registrado previamente. En caso desee cambiarlo,
debe otorgar los documentos que susntente la nueva direccioén (por
ejemplo, un recibo de servicios publicos).

o El domicilio puede ser fiscal, real y/o procesal. EI comerciante sélo
puede tener un domicilio fiscal.

o El registro puede ser: inscripcion (primera vez) o modificacion, y
provenir de una declaracion del administrado o hacerse de oficio.

o Se debe registrar los nombres de personas relacionadas al
comerciante, identificando los documentos que aprueben la
identidad de esta persona y su relacibn con el comerciante
(conyuge, heredero, representante legal, socios, tramitador, entre
otros).

o Si el contribuyente esta en un proceso concursal, se debe registrar
si este es por insolvencia, por reestructuracion, por disolucion y
liquidacion, por quiebra, por extincion, por inscripcion de la quiebra
en los Registros Puablicos. En cada caso, se debe acreditar la

informacion con el documento que lo identifique.

La Administracion debe tratar de establecer una manera de optimizar la tarea de
verificacion de los datos, a través de la automatizacion del proceso de registro de

datos.
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Debe coordinar con la Subgerencia de Tecnologias de la Informacién que el
sistema permita el aprovechamiento de la informacion contenida en las bases de
datos de entidades externas estratégicas tales como RENIEC, SUNARPO
SUNAT, asi el servidor podré ingresar los datos del contribuyente en el sistema
de los aliados estratégicos, el sistema los validara en linea y alertara en caso se
encuentre una inconsistencia. De esta manera el proceso de registro de datos se
realizaria de manera mas rapida y eficiente. Mientras pueda realizarse esa
accion, los equipos de trabajo deberan realizar en forma permanente la tarea de
validacion de datos contenidos en los sistemas que sirven de insumo para la

determinacion de la deuda tributaria.

Debera también efectuarse una revision a través de muestras aleatorias de los
registros ingresados cada dia por los servidores de la Plataforma de Atencion al

Contribuyente.
9.2. Segmentacién de la cartera

Es la clasificacion de las obligaciones de cuotas ordinarias por cobrar en grupos o
categorias de deudas o comerciantes semejantes, a quienes, debido a su
semejanza, la entidad puede dirigirse con acciones concretas similares. El
proceso de segmentacion o clasificacion debe obedecer a las necesidades y
posibilidades de la Administracion, siendo un medio para recaudar de manera

mas eficaz y eficiente.

La segmentacion puede obedecer a diversos criterios, luego de un andlisis de la
cartera, pudiendo desarrollarse por:

Importancia econdmica. - Considerada la segmentaciéon basica, cuanto mayor sea
la deuda de un contribuyente, mayor sera el interés de la Administracion por que
cumpla con sus obligaciones en forma oportuna y contrariamente, aquellos
contribuyentes que tienen una minima proporcién del universo de las deudas por

cobrar, no ameritaran tanto esfuerzo de parte de la Administracién. La importancia
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econdémica, dependera de lo que se considere como un "buen contribuyente" o

como un "mal contribuyente”.

No hay una regla Unica para definir a partir de qué monto de deuda se pasa de

una categoria a otra.
Los comerciantes son clasificados de la siguiente manera:

e PRICOS  (principales  contribuyentes) o0 GRACOS (grandes
contribuyentes). Los PRICOS suelen ser pocos comerciantes, cada uno
con una deuda resaltante, que en conjunto suman la mayoria de las
deudas por cobrar.

e MEPECOS (medianos y pequefios contribuyentes). Esta segmentacion a
veces esta dividida en dos, una de medianos y otra de pequefios
contribuyentes. La mayor parte de contribuyentes son MEPECOS y en
conjunto representan una porcion resaltante de la deuda por cobrar, pero

estd muy diversificada entre muchos contribuyentes.

Las acciones que se desarrollen seran distintas para cada categoria. Los
PRICOS (principales contribuyentes) necesita una administracion mas
personalizada que incluya llamadas, visitas y reuniones con sus dirigentes.
Deber& asignarse personal para la verificacion a cada comerciante a manera de
cobrador. De otro lado, por razéon de costos, los MEPECOS (medianos y
pequefios contribuyentes), seran generalmente destinatarios de las campafas

masiva.

La asignacién a una u otra categoria no es permanente, pues la condicion de un

contribuyente puede variar de un ejercicio a otro.

Por actividad econdémica.- Esta segmentacién responde a las caracteristicas
del contribuyente, y resulta especialmente util para destinar acciones especificas

a aquellos contribuyentes (especialmente personas juridicas) que por su giro de
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negocio o por tener un régimen legal diferenciado, requieren una atencion distinta

de parte de la Gerencia.

La Administraciéon Tributaria debe estar pendiente del inicio de procesos
concursales, para en caso se trate de contribuyentes con alguna deuda
pendiente, concurra a los procesos en calidad de acreedor tributario. El objetivo
serd que se reconozcan los créditos, para lo cual sera necesario acreditar su

origen, existencia, cuantia, legitimidad y titularidad.

Grado de cumplimiento de las obligaciones.- Criterio muy asociado a las etapas
del proceso de cobranza preventiva y cobranza pre-coactiva, se relaciona con la
puntualidad o retraso en el pago de deudas. La cartera se puede dividir de la

siguiente manera:

e Deuda del afo en curso.
e Deuda del afio anterior.

e Deuda de afos anteriores. Se suele llamar cartera pesada.

Cuanto mas reciente la deuda, la intensidad de dificultad de la recaudacion es
menor al de deudas mas antiguas, aun en el caso en que se haya emitido un

valor.
Dentro de esta clasificacion, las moras de cada ejercicio se pueden subdividir en:

e Pago puntual.- Los contribuyentes que cumplen con el pago de
sus obligaciones también deben ser identificados, ya sea para reconocer
Su pago oportuno o, por lo menos, para evitar gastar en acciones de
cobranza preventiva (recordatorios, por ejemplo) que no son necesarias.
Esta categoria sélo aplica a las deudas del afio en curso, pues todas las

deudas de afios anteriores ya estaran vencidas.
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e Corriente o preventiva.- Antes del vencimiento del plazo para el pago
del tributo (sélo aplica a las deudas del afio en curso, pues todas las de
afos anteriores ya estaran vencidas).

e Plazo vencido.- Vencido el plazo para el pago, pero antes de la emision del
valor.

e Con valor.- Se ha notificado el valor Orden de Pago al contribuyente.

e En coactiva.- Una vez transcurridos veinte (20) dias habiles de notificado
el valor y si éste no ha sido reclamado, la deuda es transferida a cobranza

coactiva.
9.3. Gestiéon de cobranza

Realizada la segmentacion de la cartera, la gestion consiste en realizar todas las
acciones posibles para procurar la cobranza. Las acciones dependeran de la

etapa en que se encuentre el proceso y del tipo de cartera al que estén dirigidas.

La gestion debe ser proactiva, no esperar a que el contribuyente pague, sino
acercarnos a €l y creativa, desarrollar acciones inteligentes que logren captar la

atencion y compromiso del contribuyente.

Gestion en la etapa de cobranza preventiva.- Tiene como finalidad lograr el
pago puntual de las obligaciones tributarias. Dirigida a aquellos contribuyentes
gue se encuentran al dia en sus obligaciones (no tienen deudas impagas del
ejercicio o trimestre anterior) para recordarles: la fecha de vencimiento, el

concepto y monto de la deuda, y los lugares y medios de pago.

Resulta conveniente distinguir dos grandes medios para las gestiones de

cobranza preventiva:

e Medios Masivos.- La gestion de cobranza preventiva por medios masivos

se dirigira al universo de contribuyentes, independientemente de la
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En

segmentacion de la cartera. El objetivo es comunicar del préximo

vencimiento del plazo.

Medios personalizados.- La gestion preventiva personalizada se dirige a
los contribuyentes de manera individual, priorizando a aquellos que, por su
importancia econémica merezcan mayor atencion. El objetivo sera recordar
las fechas de vencimiento de pago de sus obligaciones v,
simultdneamente, actualizar informacion del contribuyente como domicilio

fiscal, nUmeros telefonicos, correos electronicos, etc.
esta etapa puede realizarse diversas acciones:

o Envio de cartas o correos electrénicos recordatorios.- Las cartas
y correos electrénicos recordatorios daran a conocer a cada
contribuyente cuanto debe. Puede acompanarse de informacién relativa
a la gestiobn municipal, de modo de asociar el pago a la realizacion de

obras publicas.
Estas comunicaciones deberan contener como minimo:

Identificacion clara de la entidad y de la persona responsable o area que
emite el documento. Esto es importante, ya que el contribuyente debe

saber a quién dirigirse en caso necesite una aclaracién o explicacion.
La identificacién del contribuyente a quien va dirigida la comunicacion.

El estado de cuenta debidamente estructurado, delimitando los periodos, el

cbdigo de contribuyente, los conceptos y el importe a cancelar.
Los lugares y formas de pago, asi como los horarios de atencion.

o Llamadas telefonicas.- Herramienta muy poderosa, por cuanto

se establece un vinculo muy directo con el contribuyente. Lo importante
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o es que el servidor que hace la llamada esté preparado para absolver
cualquier consulta sobre el estado de cuenta del contribuyente, sobre

reclamos, o en general sobre su deuda.

Es recomendable preparar a los gestores que realizardn llamadas para

seguir un protocolo que incluya:

Saludar educadamente e identificarse, sefialando su nombre, la entidad y

area para la que trabaja, y el motivo de la misma.

Solicitar hablar con el contribuyente o su representante legal, o en el caso
de personas naturales, con algun familiar que razonablemente nos asegure

gue transmitir el mensaje.

Cuando se esté hablando con el contribuyente, saludar y presentarse

nuevamente.

Transmitir el mensaje claramente, sefialando el concepto y monto de la
deuda por vencer, la fecha de vencimiento, los lugares y medios de pago, y
las horas de atencién.

Preguntar al contribuyente si ha comprendido y si tiene dudas.

Terminar la llamada agradeciendo el tiempo y atencion, y brindar un

nGmero de contacto por si surgen preguntas.

En todo momento, el lenguaje debe ser formal y a la vez cordial. Se debe
hablar con calma, de modo que el contribuyente pueda comprender lo que
se le esta diciendo, y prestar disposicion a escuchar, para asegurar el

contestar todas las dudas.

9.4. Etapa de cobranza pre-coactiva

42



GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL
ANO
2021

DIRECTIVA N° 005-2021-GM-MDA

La etapa pre-coactiva es cuanto existe una deuda vencida que no ha sido pagada
oportunamente. Etapa en la no solo se busca informar y recordar el pago, sino
persuadir para el pago inmediato, generando la percepcion de riesgo, las
implicancias de no pagarla, incluyendo intereses, gastos de cobranza vy

eventualmente la pérdida del bien.

En esta etapa la proactividad y dinamismo del equipo sera clave, pues cuanto
mas tiempo pase, mas dificil ser& recuperar la acreencia. En ese sentido, cuanto
mas tiempo pase, mas recursos tendréa que invertir la Administracién en la gestion

de cobranza, por lo que et ingreso neto por el pago de la deuda sera menor.

Los mecanismos de comunicaciéon son los mismos (cartas, e-mails, visitas), el
seguimiento que se hace a cada contribuyente es mas riguroso y la tarea de
facilitacién adquiere mayor importancia. La cartera debera asignarse a sectoristas

0 gestores de cobranza.

Los sectoristas 0 gestores de cobranza deberan tener un conocimiento cabal de
los procedimientos tributarios para asesorar al contribuyente para evitar mayores
demoras debido a problemas administrativos que pudieran preverse. Tendran
también la responsabilidad de ir actualizando la informacion del contribuyente, de
modo que en una eventual cobranza, esté disponible informacion veraz sobre la

propiedad de predios, el domicilio fiscal actualizado, los datos de contacto, etc.
Seguimiento de las acciones de cobranza

El proceso de cobranza requiere de un adecuado seguimiento que permita al
equipo a cargo saber como evoluciona el resultado de su trabajo, planificar las
acciones a tomar en el futuro y ajustar o corregir aquello que no esté marchando

bien.
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Debe efectuarse una adecuada planificacion de las actividades y definir las
metas, por lo que en cualquier momento debe medirse y evaluarse el desempefio,

pues el proceso de cobranza es de permanente mejora e innovacion.

Es importante medir la gestion de cobranza, porque sirve para mejorar la eficacia
y eficiencia de las acciones, facilita la evolucion y la innovacién y el proceso de

aprendizaje del equipo.

Seguimiento de la efectividad por etapas (preventiva y pre-coactiva)

La Gerencia de Desarrollo Econémico y Social o quien haga sus veces debe
efectuar la tarea de seguimiento, revisando el desempefio del proceso de
cobranza en cada etapa de la cobranza ordinaria: etapa preventiva y etapa pre-

coactiva.

Deberd analizarse la efectividad: qué porcentaje de la deuda emitida ha sido
pagada. Una primera aproximacion es analizar la efectividad del pago por cada

trimestre y distinguir por los segmentos en que se haya clasificado la cartera.

Debera revisar la tendencia de varios periodos y tratar de distinguir entre aquellas
acciones que estan dentro del control de la entidad (la gestién de la cobranza)
respecto de aquellas que no lo estan (ciclo econémico, por ejemplo).

La Gerencia de Desarrollo Econémico y Social deberd hacer un permanente
seguimiento de la gestion y contar con informacion veraz y actualizada, por
cuanto las acciones del proceso de cobranza no son estaticas y requeriran

cambios y ajustes para mejorar y superar la gestion de recaudacion.

9.5. Generacion de reportes
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La Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social o quien haga sus veces debera
analizar la informacion que obra en la base de datos desde muchos puntos de

vista y producir reportes con las variables que necesite revisar.

Deberadn combinar o filtrar los datos y producir reportes mas complejos o que
contengan mayor informacion. Es importante que un reporte contenga la
informacion necesaria a conocer o reportar, para que el analisis sea lo mas
sencillo posible, sin generar distraccion con informacion que para el fin especifico

pueda ser irrelevante.

La tarea de seguimiento y produccion de reportes para el analisis debera

efectuarse con el apoyo de la Subgerencia de Tecnologias de la Informacion y el

sistema informatico de Rentas, no obstante, pueden ser realizados en Excel,
utilizando las herramientas adecuadamente, como los filtros y el manejo de tablas

dindmicas.

10.  Perfil de los colaboradores.

Cualquiera que sea la funcién especifica que desarrolle, el personal de la unidad
de cobranza debe tener conocimientos de cobranzas y de informatica. En lo que
se refiere a sus competencias personales, es indispensable que cuenten con
capacidad para orientar a los comerciantes al cumplimiento de sus pagos, que
muestren buena disposicion para trabajar en equipo, un alto sentido de
responsabilidad y vocacidbn de servicio. En general, el trabajo en las
administraciones municipales es altamente especializado, por lo que debe
procurarse la capacitacion constante del personal y generar el ambiente de
trabajo e incentivos que les permita desarrollar una carrera al interior de la
organizacion. Dependiendo del equipo al que pertenezcan o la funcion especifica
gue realicen, los colaboradores deben tener un determinado perfil. Veamos

algunos casos:
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a.

Perfil para el equipo de determinacion de la deuda

El equipo de determinacion de la deuda requiere de profesionales
universitarios con formacién en contabilidad, administracion, economia o
derecho, y que, ademas, cuenten con sélidos conocimientos en tributacion
local.

Perfil para el equipo de gestion.

Este equipo es el que tendra mayor contacto directo con el contribuyente, por
lo que es indispensable que sus miembros tengan desarrolladas capacidades
de comunicacién oral y escrita; que conozcan muy bien el sistema tributario,
de modo que puedan explicarlo en palabras sencillas; que sean persuasivos

para motivar el pago voluntario de obligaciones; y que tengan una marcada

vocacion pago voluntario de obligaciones; y que tengan una marcada
vocacion de servicio.

Perfil para el equipo de emision y notificaciones

El personal encargado de la emision y notificacion debe manejar muy bien las
normas que regulan las notificaciones, ademas de contar con capacidades de
comunicacion. Debe, asimismo, ser ordenado y meticuloso para llevar un
adecuado control de los documentos emitidos y notificados. Si se trata de los
gue hacen el trabajo de notificacién, es importante que conozcan bien la
localidad y que tengan una condicion fisica adecuada.

Perfil para el equipo de segmentacion

Probablemente, la cualidad mas importante para realizar las funciones del
equipo de segmentacion sea la capacidad de andlisis, pues el analisis de
informacion es central para esta tarea. En ese sentido, serd indispensable
contar con personal con formacién profesional previa en economia,
administracion o estadistica, y que, ademas, tenga muy sélidos conocimientos
en informatica y manejo de bases de datos.

Perfil para el equipo de seguimiento
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Este es un perfil muy parecido al del equipo de segmentacion, pero en este
caso el rol principal consiste en el andlisis de informacion y bases de datos, lo
gue exige personal reflexivo y analitico. En el caso de administraciones
tributarias pequefias, las funciones de segmentacidén y seguimiento podrian

ser asignadas al mismo equipo.

11. Condiciones basicas para el adecuado desarrollo de actividades.

Para lograr el correcto desarrollo de la cobranza ordinaria de los tributos, la
administracion tributaria municipal debe asegurar las condiciones basicas de la
gestion de la cobranza, lo que implica disponer de informacién sobre la
infraestructura y tecnologia requeridas, asi como de las bases de datos y la

indumentaria de trabajo.

a. Infraestructuray tecnologia

Es importante contar con instalaciones adecuadas no solo para el desarrollo de
las actividades del personal de cobranza, sino también para la atencién de los
contribuyentes que se acerquen a las oficinas. Idealmente, esta atencion debe
realizarse en espacios aislados, con el fin de ofrecer al contribuyente la privacidad
necesaria y para evitar que una posible actitud conflictiva genere desorden y una
mala imagen. Las oficinas deben estar razonablemente equipadas y contar con
computadoras y teléfonos. Sobre todo para el personal dedicado a la gestion de
las cobranzas, herramientas como el correo electronico y el teléfono seran
esenciales para comunicarse con los contribuyentes. Del mismo modo, se debe
contar con un sistema informéatico que permita el intercambio de informacion
confiable y oportuna sobre el estado de las obligaciones tributarias. En principio,
se busca que el software:

« Sea amigable

« Facilite calculos y recalculos de la deuda
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« Facilite calculo automatico de los reajustes
« Permita generar reportes de acuerdo con nuestras necesidades.

» Haga posible generar los valores, incluyendo los datos de notificacion.

Si no se dispone de un software como éste, una opcion econdémica y que no
requiere una gran inversion de tiempo en capacitacion del personal es el manejo
de la informacion en hojas de Excel. Esta opcion resulta a veces més eficiente
gue el desarrollo de un software disefiado especificamente para las gestiones de
cobranza, que muchas veces presenta graves debilidades. Las mas importantes
de ellas estan relacionadas con la seguridad de la informacion. Asi, por ejemplo,
es preciso establecer los controles necesarios con el propésito de evitar que la
informacion de deuda de un contribuyente pueda ser manipulada con el fi n de

reducir su monto o variar su situacion de “pendiente” a “pagada”.
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3.3. Resultados

En el Mercado Municipal Modelo N° 01 del distrito de Ancén, en los meses
anteriores a la implementacion de la directiva de cobranza efectiva de cuotas
ordinarias, existia un alto indice de deuda correspondiente del afio 2007 al 2021,
y esto se ve reflejado en relacién a la informacion obtenida por la Sub Gerencia
de Tesoreria, dando como detalle la recaudacion correspondiente del afio 2020 y
2021:

Tabla 4

Monto recaudado.

item  Descripcion Afio 2020 Afio 2021

01 Exterior mercado S/. 980.00 S/14,974.30
02 Eventual mercado S/. 100.00

03 Interior mercado S/. 2,260.00 S/. 12,783.60
Total S/. 3,340.00 S/. 31,097.90

Fuente: Informe N° 317-2021-SGT-GAF/MDA, (2021).

Es asi, que en el afio 2020 antes de las disposiciones de la Directiva, los puestos
contaban con diferente monto de recaudacion por zonificacion, siendo un total de
S/ 44,040.00 (Cuarenta y Cuatro Mil Cuarenta con 00/100 soles), el monto que se
tenia que recaudar durante el afio 2020. Pero solo se recaudd el monto de S/.
3,340.00 (Tres Mil Trescientos Cuarenta con 00/100 soles), siendo el 7% del total.

Tabla 5

Cobranza antes de la directiva (2020).

item  Descripcion Afio 2020 Porcentaje de
recaudacion

01 Cobranza anual proyectada S/. 44,040.00

02 Cobranza realizada S/. 3,340.00

Fuente: Elaboracion Propia

7%

Es asi, que en el afio 2021 hubo una gran mejoria luego de ser planteada la
Directiva De Cobranza Efectiva De Cuotas Ordinarias del Mercado Modelo N° 01

49



del Distrito de Ancén. Siendo el monto de recaudacibn mas elevado por el
aumento de 10 soles de cada puesto comercial, siendo un total de S/. 58,800.00
(Cincuenta y Ocho Mil Ochocientos con 00/100 soles), y en el afio se recaudo el
monto de S/. 31,097.90 (Treinta y Un Mil Noventa y Siete con 90/00 soles), siendo

el 53% del monto total.

Tabla 6

Cobranza después de la directiva (2021).

item  Descripcion Afo 2021 Porcentaje de
recaudacion

01 Cobranza anual proyectada S/. 58,800.00

02 Cobranza realizada S/. 31,097.90

Fuente: Elaboracion Propia

53%

En la presente directiva planteada, existen medidas que regularizan y permiten
disminuir los factores causales de la morosidad, que es la probleméatica de estudio

del presente trabajo.

Asi mismo, se comprueba que la implementacion de la Directiva de Cobranzas ha
dado una notable mejoria en referencia a la recaudacion, asi como se demuestra

en la siguiente figura:

Figura 10
Grafico de comparacion.
COMPARATIVO DEL ANO 2020
-2021
53%
7%
I

2020 2021

Fuente: Elaboracion propia.
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En consecuencia, propio de dicha implementacién, se determina la mejoria del
Mercado Municipal Modelo N° 01 del Distrito de Ancon, en tanto con
infraestructura, ya que los ingresos contribuyen para la mejoria del mismo
mercado. Esto, con el objetivo de cumplir con las disposiciones dadas a fin de
motivar al cumplimiento de sus pagos y regularizar la deuda que mantiene el

mercado municipal.
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CONCLUSIONES

Luego de realizar el estudio de la morosidad en el Mercado Modelo N° 01 del
distrito de Ancon, la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social de la
Municipalidad Distrital de Ancon, no esta dando mayor énfasis a los motivos por el
cual, los comerciantes no estan cumpliendo con los pagos dentro de la fecha. De
acuerdo a los resultados del cuestionario aplicado en el presente trabajo es

evidente que es necesario cumplir con la expectativa de los comerciantes.

Asimismo, luego de proponer estrategias de cobranza en mejora de la morosidad
de pagos de cuotas ordinarias en el Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancon.
La Gerencia de Desarrollo Econémico y Social, no contaba con un plan
estratégico para poder recaudar la mora, ni tampoco contaba con el personal
capacitado para otorgar nuevas alternativas de cobranza. En referencia al estudio
realizado mediante la encuesta, los comerciantes no estan conformes por la

cobranza que se realiza.

Por ultimo, la Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social no contaba con una
directiva de cobranza para disminuir la morosidad de pagos de servicios en el
Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancoén, para poder reforzar sus estrategias
de cobranza. Siendo esclarecido con el estudio de la encuesta, el cual hacen

énfasis en contar con un personal de cobranzas de manera personal.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar capacitaciones con entidades privadas o0 estatales
especializadas en el area de cobranza y contratar con personal profesional para
gue otorgue ideas que puedan dar soluciones a corto plazo para la reduccién de
mora que mantiene el Mercado Municipal Modelo N2 01 del Distrito de Ancon con

el gobierno local.

Es asi, que se recomienda considerar un plan estratégico de trabajo de manera
semanal, para poder verificar el crecimiento de la recaudacion y se pueda
establecer metas y objetivos en cumplimiento de la cobranza al Mercado Modelo
N° 01 del Distrito de Ancon.

Finalizando, se considera importante cumplir con la normativa de la directiva de
cobranza efectiva de cuotas ordinarias del Mercado Modelo N° 01 del distrito de
Ancén, para poder teniendo efectividad en la recaudacion y cumplir con el

desarrollo de la entidad y el mercado municipal.
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ANEXOS

Anexo 1. Informe N° 00154-2020-SGT-GAF/MDA, proporcionado por la Sub
Gerencia de Tesoreria de la Municipalidad Distrital de Ancén.

Figura 11

Informe de ingresos del afio 2020.

vil

WNCIPALIDAD DISTRITAL DE ANCON
Subs Gerercls de Teworaria
Telerans 552-2046

Avewe 1102
INFORME_NY 00154 - 7020 -SGT- CAF/MDA
Para : Lic Lisy Lizbeth Rarnos Bonifacio
Gerente de  Asurta. Farmndares, Desarrollo Econom ik n ¢ Social
De : Sr, Mario A, Calderdn Tang &
Sub Gerente de Tesorera
Asunto Informe de Ingresos (Mercados)
Referencia + Memo N* 3t
Fecha L Ancan, 09 de dicembre del /020
Mediante ¢l presente me dirdo a 5t n olencion al docurnenio de la referencia
con la finalidad de rermitir la informacion | a0t epto de Algullir Lo locales del
mevcado modelo de ancdn
I—ﬁfﬁ— "DESCRIPCION [ MoNre |
l 01 EXTERIOR MERCADO T s/ tsooul
" 02 T EVENTUAL MERCADO | 50000 |
703 | INTERIOR MERCADO | 7757.224000 |

Atentamente,

toefa Caliderdn Tang
1 OERENTE D& TESORERIA

RECIBIDO
09010, 2020

M NUNCIPALIOAD D TaTaL n“.m..l

Fuente: Informe N° 00154-2020-SGT-GAF/MDA, (2020).
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Anexo 2. Ordenanza N° 454-2021-MDA — Ordenanza que aprueba el reglamento

del mercado Modelo N° 01 del distrito de Ancon.

Figura 12
Reglamento del mercado Modelo N° 01 del distrito de Ancon.

[5CHR Y
MUNICIPALIDAD DISTRITAL BE ANCON
Maleodn Ferreyros N° 376
Telf. : 552-27

RDENANZA N 434 -2001-MDA
Ancon, 31 de Marzo del 2021

VISTO:

Memordndum N* 170 -2021-GM/MDA, de la Gerencia Municipal, el Informe N® 118 -2021-GAJMDA de
la Gerencia de Asesoria Juridica, Informe N° 116-2021-GDES/MDA de Ia Gerencia Desarrollo Econdmico
y Social, que presenta el Proyecto de “el Reglumento del Mercado Modelo N° 01 del Distrito de Ancén”™,
y

CONSIDERANDO:

Que el Articulo 1947, de 1a Constitweidn Politica del Perw. senala que “Las municipalidades provinciales ¥
distritales son los drganos de gabiemo local, Tienen aatonomis politica, econdmica y administrativa en los
asuntas de su competencia”, concordante con ¢l articulo 11 del tirulo Preliminar de la Ley N 27972, Ley
Orginica de Municipalidades;

Que el Articulo 39" de la Ley N° 27972, Ley Orainica da Municipalidades, sefala que los concejos
municipales ejercen sus funciones de Gobiemo, mediante la aprobacion de ord y dos;
concordante con el articulo 40° del mismo cuerpo de leyes que seflala que las ordenanzas “son Jos normas
de caricter genceal de mayor jerarquia en la estructura nammativa municipal por medio de las cuales se
aprucba la organizacidn interna, la regulacion, administracion ¥ supervision de los servicios piiblicos y las
materias en las gue la munic ipalidad tiene competencia normativa;

Estando a bo expuesio, y de conformidad con lo establecido en e Articulo 9%, Inciso 8) y el Articulo 40° de
ks Ley N 27972 .« Ley Orgdnica de Mun icipnlidaces, y con el voto Undrime de kos miembros del Concejo
Municipal y Ia dispensa de tramite de aprobacion de BCTL, se aprucha lu siguiente Ordenanza;

ORDENANZA QUE APRUEBA EL REGLAMENTO DEL MERCADO MODELO N* 01 DEL
DISTRITO DE ANCON

Articulo Primern, « APROBAR ¢l Koalamento de! Mercsdo Modelo N° 01 del Distrito de Ancon, el
mismo cuyo Reglamento forman pacte integrante de 1 presente Ordenanza,

Articulo Segundo. - PUBLICAR ¢l texto de 1a presente Ordenanza en ¢l Diario Oficial EI Pervano y
encargar a la Secretarin General remitir el texto fntegro del presente Reglamento y Anexos para tramitar
su publicacion en el portal institucionsl (ww munigngpn.ueh pe),

Articulo Tercero, - ENCARGAR el cumplimiento de la Presente Ordenanza a la Gierencia Municipal,
Gerencia de Desarrollo Econdmico y social y demids dseas de scuerdo a sus competencins, debiendo ndecuar
ln normativis interna u fin de proceder a cumplic con la establecido en la presente ordenanza.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Primera, - Facaliese al Alcalds & dictar mediante Decreco de Alcaldia las disposiciones complementarias
necesarias para ¢l correcto camplimienta de ln presente Ordennnza y'o disponer la prorroga de su vigencia
total o parcial

REGISTRESE. COMUNIQUESE Y CUMPLASE

e R Y
\T’eomJoun REAR S

Fuente: www.muniancon.gob.pe, (2021).
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Anexo 3. Informe N° 043-2021/SGPUOPYC/MDA, informe técnico de mercado

modelo N° 01 de Ancon.

Figura 13

Informe técnico de la Sub Gerencia de Planeamiento Urbano, obras privadas y

catastro.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCON
SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO, OBRAS PRIVADAS Y CATASTRO

“ANO DEL BICENTENARIO: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA"

INFORME N* 043-2021/SGPUOPYCIMDA

A : SRA. LISY LIZBETH RAMOS BONIFACIO
GERENCIA DE ASUNTOS FAMILIARES, DESARROLLO ECONOMICO Y
SOCIAL.

DE - ARQ. ANNIA MERCEDES MUSSE HURTADO *
SUB GERENCIA DE PLANEAMIENTO URBANO, OBRAS PRIVADAS Y
CATASTRO. .

REF, 1 ). INFORME N* 001-2021-GAFDES-MDA
: b). INFORME N° 455-2020-GAJIMDA
: c). INFORME N® 007-2021-JAALISGPUOPIGDU

FECHA : ANCON, 08 DE FEBRERO DEL 2021

ASUNTO : REMITO INFORME TECNICO

La presente tena la fnaldad do dar aencitn al INFORME N* 001-2021-GAFDES-MDA, en |3 cual su cespacho
aicita ndrme técnico de la acraditacidn de ta thulandad de 1a propledad del Mercaco Municipal Modelo de Ancin

Al respecto debo Informar que de acuerdo al INFORME N* 007-2021 JAALSGPUORIGLU, concluye qua:

o Do aowerndo ala base grafica de consiita de propladades, el predo én consulla sa utica dentra da un
ambito do mayor exlenaidn dencminada *Zona norte', que se encuentra inscrito én 12 Parida N*
49042042, Inscrio  favor ded Cansejo Muncipal

o Eldrea en consuka no sa encuentra independizado en parda individual, per lo que esta pendente su
culminacidn de sansamiento.

o LaMunicpalidad reaiza aclos da administracén por cuanio s¢ encuenira dedaraso an al SINABIP, como
bien inenueble munidip, el predo se encuentra registrada en e Sistema GIT y leniendo comao
contribuyente ala Municipaidad

Conclusitn
Que de acuerda al informe da ka refarencia c). 5o conchsye que & predio &n consuta se encuentra g en la
Partda N* 49042042 & toma 541 fofas inscrilo a favor del Consejo Distrital de Ancon . 0

.
Se sugiens que la infarmacidn pkanzada s& ha conoborado por |a Sub Gerencia de Logisica y Contral
Patrmonial y 8 |a Gerencia de Administracdn Tnbutaria y Rentas

Es todo cuanto Jenge que informar o su solllud, se adjunta informe tnico
s e Alentamente,
l;‘# e L edtmibeg 0§ ANCON

NRECIBID
17 FEB 20|

]
'm._ —% MO D:.m!‘
TEATHEW O X MAM0LO KON ¥ 3o,

e —————— 07 300w,
T —

Fuente: Municipalidad Distrital de Ancén, (2021).
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Anexo 4. Informe N-° 068-2020-/GATYR-MDA, informe de

Administracion Tributaria y Rentas.

Figura 14

la Gerencia de

Informe técnico de la Gerencia de Administracién Tributaria y Rentas.

[l

e

MUMICIPALIDAD DISTRITAL CE ANCAN
GEREMEIA DE ADMINSTALCON TRELTARIA ¥ AENTAS

INFORME N 068-2020/GATyR-MDA

PARA ¢ Lic. LISY LIZBETH RAMOS BONIFACIO
GERENTE DE DESARROLLO ECOMOMICO ¥ SOCIAL
be ¢ Sr. FERNANDO ANDRES CASTILLO RAMIREZ

GERENTE DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA ¥ AENTAS
REFEREMNCIA ¢ [a) INFORME N*058-2021-GDES-MDA
[b) INFORME N"043-202 1/ 5GPUOPYCMDA
[} INFORME N*0D7-2021-JAALL/SGPUOPCIGDU

ASUNTO ¢ SOLICITA INFORMACION- MERCADO MODELO DE ANGON

FECHA ¢ Amcdn, 24 de febirero del 2021

Mediante el presente, me dirlje a Usted en atencidn al documento de referencia (a), en
la cual su despacha solicita informe del Mercado Medelo de Ancdn José Edilberta Rencal el cual
estd ubicado en la calle Loreto v Ir. Rimac,

Al respecto, se realizd la bisqueda en la Base de Datos del Sistema TITANIA y se verifica que el
predio en mencién estd registrado comao contribuyente con los sigulentes datos:

Codige $ 0000005510
Nombre : MUMICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCOMN
Cédige de predio 10000003033

Ubicacion del predio  : ZONA 2 OTROS ANCON CERCADO OTROS Ca RIMAC Nro, 415
Asimisma, de acuerdo al documento de referencla [B), la Sub Gerencla de Planeamianto Urbana,
Obras Privadas y Catastro, sugiere que la informacidn alcanzada en el informe en mencidn se ha
corroborado por la Gerencla de Administracidn Tributaria y Rentas,

En tal sentido esta Gerencla pone en conacimienta que &l Mercade Modelo de Ancon se
encuentra registrado para la Municipalidad Distrital de Ancan,

Lo que cumplo con infermar a Usted para los fines que estime conveniente,

Atentamente,

* MLNICIPAL E{M[’m ANCEN

Bn‘ﬁw'l Dn;ﬁé_‘sﬁaﬂm ORAMIRED
GERENTE DE A RIBLITARIA ¥ ITNTAS

Ad], Declaracibn Jurada Impuasto Precial 2021 (HR ¥ PU) da la Municipalidad Distrital de Anchn,

Fuente: Municipalidad Distrital de Ancon, (2020).
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Anexo 5. Cuestionario realizado a los comerciantes del Mercado Municipal
Modelo N° 01 del Distrito de Ancon.

MARCA CON UNA ASPA (X) SEGUN CORRESPONDA Y RESPONDER TODAS LAS
PREGUNTAS SIN EXCEPCION.

RANGO DE EDAD SEXO

TIEMPO DE TRABAJO

De 18

a 25

Entre 25 a 30

De 0 — 2 afios

De 3 -5 afios

Entre 30 a 40

De 4 — 6 afos

M
De 40 a mas De 7 a mas
Totalmente Ni en acuerdo ni en
Muy en Totalmente de
en desacuerdo desacuerdo Muy de acuerdo acuerdo
desacuerdo (Neutral)
1 2 3 4 5

CUESTIONARIO SOBRE LA COBRANZA

PUNTUACION 1 -5

¢ Se siente conforme con la cobranza que
realiza la Municipalidad Distrital de Ancén?

1 2 3 4 5

¢,Cree usted que la Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social esta cumpliendo con sus
funciones con el Mercado Modelo N° 01 de
Ancon?

¢ Considera que la cobranza debe ser de
manera presencial?

¢ Cree usted que se debe aperturar una oficina
de cobranzas para el mercado Modelo N° 01 de
Ancon?

¢ Estaria de acuerdo que la cobranza sea de
manera telefénica?

¢ Estaria conforme con el proceso de
refinanciamiento para las deudas altas?

¢ Considera que la persona que debe realizar la
cobranza, sea una persona capacitada?

¢, Demuestra compromiso para reducir la mora
gue mantiene con la Municipalidad Distrital de
Ancon?

¢ Estaria de acuerdo, que se le den facilidades
de pago a las deudas altas?

10.

¢ Estaria de acuerdo que se le haga presente
su estado de cuenta actualizado?

TOTAL
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Anexo 6. Tablas y Gréficos Estadisticos del Cuestionario

Tabla 7
Pregunta N° 01 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo -

Muy de acuerdo -

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2 13%
Muy Desacuerdo 5 34%
Totalmente en desacuerdo 8 53%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15

Pregunta N° 01 del cuestionario.

1. ;Se siente conforme con la cobranza que realiza la
Municipalidad Distrital de Ancon?

0% 0% B Totalmente de acuerdo

13%
H Muy de acuerdo

Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

En correspondencia a la encuesta, nos muestra que el 53% del total de
encuestados se muestra en total desacuerdo con la cobranza que realiza la
Municipalidad Distrital de Ancon, el 34% de los encuestados mencionaron estar
en muy en desacuerdo con la cobranza y solo el 13% menciondé que ni en
acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, el 87% de los encuestados no estan
conformes con la cobranza que realiza la Municipalidad Distrital de Ancén. Se

evidencia la no conformidad.
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Tabla 8

Pregunta N° 02 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 20%
Muy Desacuerdo 7 47%
Totalmente en desacuerdo 5 33%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16

2. ;(Cree usted que la Gerencia de Desarrollo
Econdmico y Social esta cumpliendo con sus
funciones con el Mercado Modelo N2 01 de Ancén?

0%

0%

M Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
= Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B Muy Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Pregunta N° 02 del cuestionario.

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos indica que el 47% de los encuestados no cree que la
Gerencia de Desarrollo Econémico y Social estd cumpliendo con sus funciones
con el Mercado Modelo N° 01 de Ancoén, el 33% esta en total desacuerdo y solo el
20 % no estd ni en acuerdo ni en desacuerdo. Entonces el 80 % de los
encuestados no creen que la Gerencia de Desarrollo Econémico y Social esta
cumpliendo con sus funciones con el Mercado Modelo N° 01 de Ancén.
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Tabla 9

Pregunta N° 03 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 67%
Muy de acuerdo 4 27%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 1 6%

Muy Desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 17
Pregunta N° 03 del cuestionario.

3. (Considera que la cobranza debe ser de manera
presencial?

0% 0%

® Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy Desacuerdo

¥ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos da por resultado que el 67% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo que la cobranza debe ser de manera presencial. El 27%
esta muy de acuerdo y solo el 6% no esta en acuerdo ni en desacuerdo. Por el
amplio porcentaje se concluye que si a merita que la cobranza debe ser de

manera presencial.
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Tabla 10
Pregunta N° 04 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo
Muy de acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

Muy Desacuerdo 5 33%
Totalmente en desacuerdo 10 67%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 18

Pregunta N° 04 del cuestionario.

4. ;Cree usted que se debe aperturar una oficina de
cobranzas para el mercado Modelo N2 01 de Ancén?

0% 0% 0% B Totalmente de acuerdo

B Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos da por resultado que el 67% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo que se debe aperturar una oficina de cobranzas para el
mercado Modelo N° 01 de Ancon. El 33% esta muy de acuerdo. Por el amplio
porcentaje se concluye que si a merita que se debe aperturar una oficina de
cobranzas para el mercado Modelo N° 01 de Ancén.
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Tabla 11

Pregunta N° 05 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo 1 7%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 5 33%
Muy Desacuerdo 6 40%
Totalmente en desacuerdo 3 20%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 19
Pregunta N° 05 del cuestionario.

5. (Estaria de acuerdo que la cobranza sea de
manera telefonica?

0% B Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B Muy Desacuerdo

¥ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, el 40% esta en muy en desacuerdo en que la cobranza sea de
manera telefonica y el 20% esta total en desacuerdo en total suma un 60% del
total mientras que el 33% no considera ni mala ni buena la cobranza sea de
manera telefénica, pero un 7% indica estar de acuerdo. Se evidencia un bajo

indice en la cobranza sea de manera telefénica.
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Tabla 12

Pregunta N° 06 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo 4 27%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 3 20%
Muy Desacuerdo 5 33%
Totalmente en desacuerdo 3 20%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 20
Pregunta N° 06 del cuestionario.

6. ;Estaria conforme con el proceso de
refinanciamiento para las deudas altas?

0% B Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B Muy Desacuerdo

¥ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, el 33% del total encuestado muestra la postura muy en
desacuerdo en cuanto con el proceso de refinanciamiento para las deudas altas,
20% indica estar en total desacuerdo, pero el 27% se muestra en muy de
acuerdo, por lo tanto, cabe decir que con el proceso de refinanciamiento para las

deudas altas, se puede establecer pero por temporadas.
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Tabla 13

Pregunta N° 07 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 67%
Muy de acuerdo 5 33%

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

Muy Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 21

Pregunta N° 07 del cuestionario.

7. (Considera que la persona que debe realizar la
cobranza, sea una persona capacitada?

0% - ,0% 0% B Totalmente de acuerdo

M Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos indica que el 67% esta totalmente de acuerdo de los
encuestados considera que la persona que debe realizar la cobranza, sea una
persona capacitada y el 33 % est4 muy de acuerdo. Entonces el 100 % considera
gue la persona que debe realizar la cobranza, sea una persona capacitada. Por lo
cual se debe capacitar constantemente al personal para absolver las dudas de los

comerciantes.
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Tabla 14

Pregunta N° 08 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo 1 13%
Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 5 27%
Muy Desacuerdo 6 40%
Totalmente en desacuerdo 3 20%

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 22

8. \Demuestra compromiso para reducir la mora que
mantiene con la Municipalidad Distrital de Anc6n?

0% H Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B Muy Desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Pregunta N° 08 del cuestionario.

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos indica que el 40% de los encuestados no tiene un
compromiso con la Municipalidad Distrital de Ancéon para reducir la mora, el 27%
no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo. Entonces el 67 % de los encuestados no
creen tener un compromiso para reducir la mora que mantiene con la

Municipalidad Distrital de Ancén.
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Tabla 15

Pregunta N° 09 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo

Muy de acuerdo

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo 2 13%
Muy Desacuerdo 7 47%
Totalmente en desacuerdo 6 40%
Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 23
Pregunta N° 09 del cuestionario.

9. ;Estaria de acuerdo, que se le den facilidades de
pago a las deudas altas?

0% __ 0% B Totalmente de acuerdo
B Muy de acuerdo
= Ni en acuerdo, ni en

desacuerdo

B Muy Desacuerdo

¥ Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos indica que el 47% de los encuentados no esta de acuerdo de
acuerdo, que se le den facilidades de pago a las deudas altas, el 40% esta en
total desacuerdo y solo el 13 % no esta ni en acuerdo ni en desacuerdo. Entonces
el 87 % de los encuestados no esta de acuerdo, que se le den facilidades de

pago a las deudas altas.
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Tabla 16
Pregunta N° 10 del cuestionario.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 67%
Muy de acuerdo 5 33%

Ni en acuerdo, ni en desacuerdo

Muy Desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Total 15 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 24

Pregunta N° 10 del cuestionario.

10. ;Estaria de acuerdo que se le haga presente su
estado de cuenta actualizado?

0% 0%

0% B Totalmente de acuerdo
H Muy de acuerdo
Ni en acuerdo, ni en
desacuerdo

B Muy Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la figura, nos indica que el 67% esta totalmente de acuerdo que se le haga
presente su estado de cuenta actualizado y el 33 % esta muy de acuerdo.
Entonces el 100 % considera que se le haga presente su estado de cuenta
actualizado. Por lo cual se debe capacitar al personal para dar explicacion

detallado del estado de cuenta.
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LA GERENCIA DE DESARROLLO
ECONOMICO Y SOCIAL ACTUALIZA
EL ESTADO FINANCIERO DE CADA
PUESTO DEL MERCADO.

v

IMPRESION DE LOS ESTADOS
FINANCIEROS DE CADA PUESTO

|

COMERCIANTE TIENE DEUDA

Si?

¥

SINCERAMIENTO DE LA DEUDA
CON EL COMERCIANTE

COBRANZA

]

No?

No

REALIZAR PAGO AL COBRADOR
PRESENCIAL O EN CAJADE LA
MUNICIPALIDAD

FLUJIOGRAMA DE

COBRANZAS

GERENCIA DE
DESARROLLO
ECONOMICO Y SOCIAL,
IMPRIME SOLVENCIA

COMPROMISO DE PAGO

No

Anexo 7. Flujograma de cobranza de la Gerencia de Desarrollo Econdmico y Social

REPROGRAMACION

REFINANCIAMIENTO

Y

COBRANZA DE LA
TOTALIDAD, MAS
MORA

No

ENTREGA DE 3
NOTIFICACIONES SIN
PAGO

l

RETIRO DEL PUESTO
COMERCIAL
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