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RESUMEN

El presente trabajo tiene por finalidad determinar el nivel de gestion de cobranza
de deudas no tributarias de las empresas empleadoras que no cancelaron sus
tributos a la seguridad social en forma oportuna, estos incumplimientos generan la
aparicion de una deuda con la seguridad social de caracter no tributario, que
corresponde a los gastos irrogados en la atencibn de sus empleados y/o

derechohabientes.

La investigacion es de tipo béasica, se tomd en cuenta conocimientos teéricos,
ademas se corrobor¢ la informacion para describir la calidad de la gestién por
procesos. El disefio es de tipo no experimental, transversal. La investigacion fue
de nivel descriptiva con enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo conformada por
3 grupos, como lo son: los trabajadores del area evaluada, el encargado del area

y finalmente los documentos que conforman los expedientes de cobranza.

Como instrumento principal tuvo el cuestionario y como secundarios la entrevista
y la guia de analisis documental. Los resultados muestran una gestién de
cobranzas deficiente, por la poca importancia prestada a las actividades que
realiza el area de cobranza. Cabe destacar que como recomendaciones se
sugiere la implementacion de un area coactiva propia de la red Ancash, realizar el
ordenamiento del acervo documentario, la contratacion de un servicio

especializado de notificaciones, entre otras.

Palabras clave: Gestidon de cobranzas, deudas no tributarias, moroso.
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ABSTRACT

The purpose of this work is to determine the level of non-tax debt collection
management of the employer companies that did not cancel their social security
taxes in a timely manner, these non-compliances generate the appearance of a
non-tax debt with social security. , which corresponds to the expenses incurred in

the care of its employees and / or beneficiaries.

The research is of a basic type, theoretical knowledge was taken into account, and
the information was also corroborated to describe the quality of management by
processes. The design is non-experimental, cross-sectional. The research was
descriptive level with a quantitative approach. The population was made up of 3
groups, such as: the workers of the evaluated area, the person in charge of the

area and finally the documents that make up the collection files.

The main instrument was the questionnaire and the interview and the document
analysis guide were secondary. The results show a deficient collection
management, due to the little importance given to the activities carried out by the
collection area. It should be noted that as recommendations it is suggested the
implementation of a coercive area of the Ancash network, organizing the

documentary collection, hiring a specialized notification service, among others.

Keywords: Collection management, non-tax debts, defaulter.
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I. INTRODUCCION

Latinoamérica se encuentran en pleno desarrollo, no obstante, se destinan
bajos recursos presupuestales para atender los sistemas de salud tanto publica
como privada; lo que; aunado a otros aspectos, sociales, econdémicos,
demograficos, etc.; determinan que el nivel de servicio del sector no sea el
adecuado. Las prestaciones ofertadas generalmente no satisfacen las
necesidades del sector.

Aunque el sistema de seguridad social, de muchos paises, muestran una
diversificacion de programas con algunos avances; sin embargo, ain hay muchos
obstaculos que impiden brindar un buen servicio. Un servicio que se espera
adecuado se ve condicionado con el desarrollo de cada pais, su estabilidad
econOmica; y de otros aspectos como la inclusion social y el manejo del sistema
tributario. Se puede concluir que al menos un tercio de los trabajadores muestra
una deficiente proteccion de aseguramiento social de salud. Es por ello que, en
estos paises, aunque se han visto algunos tipos de avances tecnoldgicos dentro
del sistema de salud, no se ha logrado el acceso universal a un sistema de salud
minimamente adecuado que permita dar cobertura a las principales necesidades
en este sector. Las entidades de seguridad social brindan principalmente
prestaciones de salud y prestaciones econdémicas a los asegurados; aun cuando
sus empleadores solo los hayan declarado en planilla y por diversos motivos no
hayan cumplido con el pago del tributo correspondiente; corriendo el riesgo de

generar deuda de cobranza dudosa por brindar estas atenciones (Tinoco, 2019).

Es necesario mejorar el acceso a una prestaciéon de servicio de salud, pero
lamentablemente al contar con bajos niveles de presupuesto se pone énfasis en
la etapa preventiva por ser mas econdémica, pero esto no garantiza la oportunidad
ni el acceso a los servicios de salud. La aparicion de tramites burocraticos dificulta
la fluidez del sistema de aportacion de los afiliados, siendo este uno de los
factores de deudas y morosidad; que a su vez impiden la recuperaciéon de pagos
gue podrian generar la liquidez necesaria para mejorar la oferta y oportunidad de

los servicios de salud. (Soho, 2016).



Para entender mejor la morosidad, debe entenderse que este es el
resultado de la poca eficiencia al gestionar la cobranza, ocasionada entre otros
factores por la falta de una adecuada aplicacion de estrategias que permitan
mejorar el recupero o cobro de las deudas. Es por eso que, en cuanto a EsSalud,
el Plan Estratégico Institucional (PEI), se orienta a generar una gestion eficiente
en las metas propuestas, entre estas metas se encuentra la mejora de la gestion
financiera para el cumplimiento de objetivos de recaudacion de deudas por
atencion a los asegurados. Este tipo de cobros de prestaciones debe ser el
correspondiente a las prestaciones otorgadas; pero lamentablemente debido a la
desidia de muchas empresas empleadoras, se procede al cobro no solo de la
deuda sino de la morosidad como consecuencia. La acumulacion de deudas y el
indice de morosidad que se genera por la falta de pago representan un alto
porcentaje que bien podria destinarse a la implementacién y/o mejoramiento de la
infraestructura  hospitalaria, adquisicibn de  equipamiento,  mobiliario,

medicamentos o materiales de uso médico. (EsSalud, 2017).

En tanto en la Divisibn de Finanzas de EsSalud (Red Asistencial de
Ancash), se muestra las intenciones de cumplir con los objetivos financieros
establecidos a nivel central; sin embargo, este tipo de gestiones se ven afectadas
constantemente por la falta de pago y morosidad de deudas no tributarias de los
empleadores. Cabe destacar que este tipo de deudas se generan a raiz de la falta
de cancelacion de los tributos correspondiente a seguridad social que las
empresas empleadoras estdn obligadas a pagar y que corresponden a la
cobertura de sus trabajadores declarados. Los servicios contratados mediante
este tributo incluyen prestaciones de salud, prestaciones economicas Yy
prestaciones sociales; los mismos que son brindados por EsSalud, aunque estos
no hayan sido cancelados; por lo que la entidad en aplicacién del numeral 14.7
del articulo 14° de la Ley N° 27056, que establece adicionalmente facultades para
que EsSalud repita el costo de las prestaciones otorgadas a sus afiliados
regulares y/o derechohabientes, cuando no se haya cumplido los criterios de
acreditacion establecidos en la norma; es decir repetir el gasto al empleador que
por diferentes factores como lo son la informalidad, la falta de gestion empresarial

entre otras situaciones, no han cumplido con el pago oportuno del tributo



correspondiente ante la SUNAT. Este tipo de deudas no tributarias son repetitivas
en muchas empresas y se necesita conocer por qué sucede este tipo de
situaciones para poder mejorar la gestion en las cobranzas a estos empleadores,
sean personas naturales o juridicas y que normalmente incumplen con sus
obligaciones de cancelar las aportaciones correspondientes de sus trabajadores.
Se necesita plantear tipos de estrategias como las de cobranzas definidas por
segmento de impagos, morosos, la cobranza por zona geografica, deudas por

coyunturas del sector empresarial, entre otro tipo de situaciones.

Ante esta realidad es necesario conocer el siguiente enunciado
problemético, ¢Cual es el nivel de gestibn de cobranzas en deuda no tributaria
que presentan los empleadores en la Division de Finanzas de EsSalud Red

Asistencial Ancash?

La justificacion del estudio se basa en cinco criterios segun Balestrini
(2017); donde posee justificacion conveniente, ya que al conocer como se
encuentra la gestion de créditos y cobranzas de deuda no tributaria, se podra
tomar acciones que permitan comprometer a las areas involucradas de EsSalud,

haciendo mas eficiente el trabajo de cobranzas de las deudas no tributarias.

Es de justificacion social, ya que a través de los resultados se puede
proponer un plan de informacién sobre los perjuicios que representan contraer
una deuda no tributaria frente al sistema de aseguramiento de la Red Asistencial
de Ancash. Perjuicios no solamente para el empleador privado que tiene que
afectar sus ganancias; sino mayormente al sector publico, que es el principal
deudor; debiendo irrogar gastos innecesarios por su falta de gestion, lo que
también podria recaer en responsabilidad administrativa y hasta penal, de los

funcionarios involucrados.

También posee una justificacion practica, ya que a través de las
alternativas de solucion se deben plantear propuestas que conlleven a la
reduccion de la morosidad y el incremento de ingresos a la entidad lo que podria

permitir mayor inversion principalmente en infraestructura y equipamiento.

En tanto a la justificacion metodoldgica, la investigacion se puede realizar a
través de los procedimientos que establece la universidad teniendo de esta



manera una investigacién con conocimiento cientifico estudiado, el que puede

servir como base de estudio a futuras investigaciones.

Los objetivos se mencionan a través de un enfoque general como también
especificos. En tanto al objetivo general es: Determinar los niveles de Gestion de
Cobranza de deuda no tributaria de empleadores en la Division de Finanzas de

EsSalud Red Asistencial Ancash.

En cuanto a los objetivos especificos, tenemos: Identificar el nivel de
morosidad en la Gestion de Cobranza de deuda no tributaria de empleadores en
la Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash. Identificar el nivel de
prevencion en la Gestion de Cobranza de deuda no tributaria de empleadores en
la Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash. Identificar el nivel de
la recuperacion en la de Gestion de Cobranza de deuda no tributaria de
empleadores en la Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash.
Identificar el nivel de extincion de deuda en la Gestion de Cobranza de deuda no
tributaria de empleadores en la Divisién de Finanzas de EsSalud Red Asistencial
Ancash. Proponer mejoras al sistema de cobranzas de las deudas no tributarias,
dirigido a todo tipo de empleador, de la Division de Finanzas de EsSalud Red

Asistencia Ancash.

En el caso de la hipétesis de investigacion, segun Balestrini (2017) cuando
una investigacion pertenece a un nivel descriptivo y de caracter propositivo en sus

objetivos, la hipbtesis se convierte en tacita.



II. MARCO TEORICO

Las investigaciones previas a la mostrada en ambitos internacionales se

muestran en:

Burton (2020), en su articulo cientifico: “Digital Debt Collection and
Ecologies of Consumer Overindebtedness” quien tuvo como objetivo evaluar el
sistema de gestion de cobranzas a través de herramientas electronicas, en
empresas de servicios y prestaciones de salud. Llega a concluir que la gestion de
cobranzas sobre las formas virtuales es mejor que de manera presencial, ya que
sigue diferentes criterios mostrados en una base de datos, llegando a la
conciliacion para que no se les publique en redes sociales de los deudores como

en las politicas empresariales de las gestoras.

Dyukina, Kordovich (2020) en su articulo cientifico: “Proceedings of the llI
International Scientific and Practical Conference "Digital Economy and Finances"
(ISPC-DEF 2020)”, en su objetivo se entiende conocer la gestién de cobranzas
que realizan las empresas prestadoras de algun servicio, donde se llega a
concluir que: se genera una buena gestibn de prevencion de la morosidad,
cuando se utiliza una buena base de datos que gestione caracteristicas de los
deudores, mejorando de esta manera el control de la misma morosidad entre
ellos, esto se debe a las estrategias que se utilizan dentro de la empresa como las

facilitaciones que se dan del cobro entre otras situaciones.

Franklim, Harold y Dam (2020) en su articulo “William (Bill) Peterson's
contributions to ocean science, management, and policy”, en su objetivo mira
como es la contribucion de la gestion de cobranzas bajo una politica de Williams,
donde llega a concluir que, las empresas prestadoras de servicio antes de querer
generar una deuda en el cliente, debe de observar las caracteristicas del entorno
de la empresa que pide la prestacidén de servicio, esto para prevenir la morosidad

de la empresa.

Onar y Oztaysi (2018) en su articulo cientifico, Evaluation of legal debt
collection services by using Hesitant Pythagorean (Intuitionistic Type 2) fuzzy

AHP, tiene como obijetivo evaluar la gestion de cobranzas desde un ambito legal,



viéndose que se aplica un sistema de notificacion adecuado, teniendo una gran

aceptacion en sus niveles de gestion.

Chéavez et. al. (2018), en su estudio titulado El porqué, la cartera vencida
en los gobiernos genera deudas no tributarias, tuvo por objetivo la evaluacion de
la gestion de cobranzas, donde lleg6 a la conclusién que sus niveles de gestion
de cobranzas son de nivel medio con un 45%, seguidos del nivel bajo con 35% y
solamente un 20% en el nivel alto, esto debido a la falta de estrategias y de

gestion optima dentro de los centros tributarios.

Miller, et. al. (2017), en su articulo cientifico, Temporal variation in the
biochemical ecology of lower trophic levels in the Northern California Current, cuyo
objetivo era la evaluacion de la gestion de cobranza de empresas que se dedican
a la ecologia, frente a los deudores que eran clientes de productos ecoldgicos,
donde se muestra que la gestion de cobranzas es desfasada, ya que no tienen

una politica establecida, dandose un nivel de morosidad alto.

Para Tumbaco (2017), en su tesis Plan estratégico para la gestion de
cobranza en DISAN ECUADOR S.A, tuvo como objetivo la evaluacion de las
cobranzas a través de su gestion, donde llega a concluir que las principales
politicas de liquidez y procedimientos en las empresas deben de realizarse desde
un enfoque de la vinculacion de todas las areas y trabajadores a través de un
control adecuado, pero lamentablemente eso no se da por la dejadez de la

empresa.

Segun Tirado (2015), quien en su tesis titulada “Las Politicas de Crédito y
Cobranzas y su Incidencia en la Liquidez de la Fabrica de Calzado FADICALZA”,
observa que las estrategias de cobranza de la fabrica, estan desfasadas;

haciendo que se genere niveles de morosidad dentro de la cartera de clientes.
En cuanto a antecedentes nacionales se encontré:

Condori (2019) en su tesis busca, describir los montos sobre pagos de
servicios se llega a la conclusion que, en el hospital, su gestion de cobranzas es
un poco deficiente sin embargo logran alcanzar un nivel medio dentro de su

gestion recuperado un monto. Su nivel en el pago de la deuda a través de la



extincion es poco adecuado debido a que se tiene actualizado los datos y las

conciliaciones que se pueden hacer dentro de los empleadores morosos.

Gomez (2019), estudia “La gestion del riesgo crediticio y su influencia en el
control de la morosidad en la Cooperativa Ledn Xlll 2013 — 2016”. Evidencia que
mostré un nivel de gestion de riesgo alto dentro del control de la morosidad,
debido a que no se aplican estrategias adecuadas en la gestion de estas

empresas.

Santa-Cruz (2018), en su trabajo de investigacion, llegé a concluir que la
morosidad de las prestaciones asistenciales alcanza un rango medio de

predominancia de 54% seguido de rangos negativos.

Nufiez y Pinedo (2018) en su tesis, concluyd que las estrategias de
cobranza estan en el monitoreo de participacion del personal frente a los clientes
morosos dentro de las empresas de servicios e inversiones, esto se hace debido

a que hay una buena prevencion de la morosidad.

Carranza (2016) su trabajo de investigacion, tuvo como objetivo hallar el
control de los clientes frente a la gestion, se aplicé la optimizacion de
documentos a través de un sistema de control mediante el uso de la base de

datos de los clientes, teniendo en cuenta su ubicacion geografica.

En cuanto al sustento tedrico, la gestion por cobranzas “sistema de

cobranzas”, se menciona de la siguiente manera:
Gestion de cobranza de prestaciones asistenciales

La gestion de cobranza se define como una toma de decisiones que
plantea estrategias donde se cobra a los deudores de manera establecida en
diferentes pasos (Morales y Morales, 2014).

Se conoce a la gestion como un conjunto de factores que permite recuperar
las deudas del cliente, paciente o tercero no asegurado que tiene alguna

prestacion de servicio dentro del servicio de salud (Morales y Morales, 2014).

Ergo (2015) muestra el enfoque legal dentro de la estrategia de cobranzas,
donde se propone formas para hacerlas, desde la reclamacién amistosa, donde



hay una parte de conciliacion entre las partes, la negociacion que es la parte de
generar una forma de solucionar y reconocer la deuda, cabe destacar que si en
caso no hay una buena conciliacién se inicia un juico legal entre las partes. En
cuanto a la reclamacion judicial, es un requerimiento donde el cliente debe
consignar su deuda, aceptandola o no abonandola, donde inicia un juicio debido a

que el demandante muestra un documento legal.

Marzo, Wicijowsky y Rodriguez (2008) establecen que la morosidad es un
tema muy tocado dentro de las deudas de empresas y organizaciones de
prestaciones de servicios, es por ello que mencionan que hay estrategias de
cobranzas donde se puede ver la aceptacion de las cobranzas de los clientes que

han adquirido un servicio.

Asi mismo, Morales y Morales (2014), para ellos la gestion de cobranzas
debe de realizarse de acuerdo a formas de caracteristicas de los deudores,

geografia, caracteristicas sociodemograficas.

Las dimisiones segun Morales y Morales son las siguientes: De acuerdo a
la gestibn de cobranzas, es necesario tener en cuenta el nivel de la morosidad,
para establecer las estrategias de las acciones, de las cuales se debe de

gestionar de una mejor manera a través de propuestas de alternativas.
Diagnostico de morosidad.

Es un andlisis de factores de caracter macroeconémico y microeconémico

(Aguilar, Camargo, y Morales, 2004).

Para la generacion de algun tipo de morosidad se tiene en cuenta los
factores macroeconémicos, como el de la demanda agregada, nivel de
endeudamiento, entre otras situaciones, en cuanto al desempefio, los sueldos
(Gonzélez, 2012).

En cuanto a los factores de microeconémicos, esta relacionados con las
politicas de colaciones, igualdad de oportunidades, informalidades en las

empresas, evasion, garantias financieras. (Gonzalez, 2012)

La prevencion en la gestion de cobranzas



Se conoce como prevencion a las gestiones realizadas para evitar un
incumplimiento de algo sobre la discusion de la morosidad de los portafolios por
los elementos que se deben de lograr, en el caso que los clientes no paguen y
aumente el riesgo por incumplimiento se inician acciones legales con abogados
en la accion de recuperacion de deudas imputadas a la cartera de clientes en
estado de morosidad. (Morales y Morales, 2014).

Indicadores: Conocimiento de los clientes en estado de morosidad. Se
debe de estudiar las caracteristicas de los morosos como representacion. El
sistema proactivo, define a las empresas de forma reactiva, caracterizandose por
que se limitan a gestionar aquellos impagos desde su tablero de finanzas,
teniendo problemas cronicos de morosidad. En cuanto al rembolso anticipado, la
facultad de la forma de rembolso es un préstamo que se puede aprovechar en
algunas situaciones como la reduccidén de costos, amortizacion de otras deudas

entre otras situaciones. (Marzo, Wicijowsky y Rodriguez, 2008).
En cuanto a la dimensidn cobranza, se tiene la consideracion en donde:

Cobranzas, es la accibn que se encamina a recobrar los adeudos de
manera temprana de las instancias de mora y que aun mantiene la oportunidad de

convertirse en negocios rentables. (Morales y Morales, 2014).

Sus indicadores: La negociacion directa es la forma de cobrar a los clientes
morosos desde una solucion pragmatica desde el cobro de recuperacion de
dinero, frente a las concesiones del deudor. La renegociacion, es uno de las
alternativas de cobro que genera una deuda en el pago a diversos plazos,
permitiendo que el cliente deudor pueda pagar, pero en diferentes cuotas. La
ubicacion geografica de acreedores, es el espacio que separa al deudor con el
cobro de la empresa donde es necesario estudiar la geografia para optimizar el
cobro. En cuanto a la tecnologia y avances, ha habido base de datos que
solucionan el tema de la gestion de las cobranzas (Marzo, Wicijowsky y
Rodriguez, 2008).

En cuanto a la dimension recuperacion se dice lo siguiente:



Recuperacion. Son las acciones que conllevan a la recuperacion de los
adeudos de créditos en situacién de largos periodos de morosidad, generalmente
a la organizacion ya no le interesa mantener relaciones comerciales con este
cliente, porque piensa que no cumplira con cancelar sus deudas, y mantenerlos

en cartera solo incrementara el riesgo de pérdidas. (Morales y Morales, 2014).

Sus indicadores: Tiene en cuenta como prioridad los pagos, se hace a
través de la planificacion de las formas de gestion de cobranzas pasando en
personas un poco alteradas. Inequidad de la morosidad, se debe de entender
que la forma de cobranza de las empresas morosas, pueden ser distintamente
proporcionales en funcidon a su tamafo. La comercializacion tiene que ver con la
forma de generar personales capaces de controlar los problemas de morosidad.
(Marzo, Wicijowsky y Rodriguez, 2008).

Extincion de deuda. Define a las acciones adoptadas que permiten registrar
contablemente las deudas como canceladas, luego que los clientes han
cancelado los adeudos respectivos (Morales y Morales, 2014). Sus indicadores:

Plazos de extension.

La forma que él deudor no paga sus deudas, siendo pasado como una
gestibn de cobro que no se reconoce como cobrable. En cuanto al pago
inconcreto, es cuando el moroso como se dice en términos mas entendibles
pasea al cobrador, generando una situacion complicada para la liquidacion

(Marzo, Wicijowsky y Rodriguez, 2008).

Importancia de la gestion de cobranza. Para que la convertibilidad de
cuentas sea efectiva es necesario que se estimule la gestion de la cobranza a
través de la capitacion del capital humano, desde una forma administrativa
(Villasefior, 1993).

La eficiencia de la gestion determina una mejora en la solvencia para la
empresa, a través de una conciliacion generalmente es efectiva en algunas

situaciones (Villasefior, 1993).
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La empresa genera una desventaja de gestion de cobranzas, cuando se
genera una falta de cobranzas a través de circunstancias que deben de estar en

una estrategia establecida. Ventura, 2008).

Cuando nos referimos a la regularizacion de las deudas tributarias
debemos recurrir al Cédigo Tributario el cual nos indica que el nacimiento de una
obligacion tributaria debe concluir con alguna de las siguientes situaciones: el
pago de la deuda, la compensacion de la deuda, la condonacion de la deuda, la
consolidacion de la deuda que se manifiesta cuando existen varias deudas de un
mismo contribuyente y por un contexto econémico consolidan la deuda, la emision
de una Resolucion de la Superintendencia la misma que haya sido motivada por
la calificacion de deudas de cobranza dudosa o de recuperacion onerosa y
finalmente encontramos la prerrogativa que tienen las leyes especiales donde se

deberia justificar la extincién de deudas tributarias.

Sin embargo, en la prescripcibn puede presentarse la figura de la
suspension del periodo prescriptivo que representa la suspension del computo de
los plazos; y una segunda figura que es la interrupcion la cual reinicia el conteo

del plazo prescriptivo.

Robles, Ruiz de Casilla, Villanueva, y Bravo, (2014). ElI Primer Cédigo
Tributario establecid en su articulo 24° que: La obligacién tributaria se extingue
por los siguientes medios: a) Pago, b) Compensacioén, ¢) Condonacion o remision,
d) Consolidacion, e) Insolvencia, y f) prescripcion. El Segundo Cédigo Tributario
(Decreto Ley No 25859) también consider6 a la prescripcion como un medio de

extincion de la obligacién tributaria.

En cambio, en el Tercer Cédigo Tributario (Decreto Legislativo No 773) y el
actual Codigo Tributario, no consideran a la prescripcion como un medio de

extincion de la obligacién. (p.332)

Arancibia (2012). El pago es la forma normal de terminar una obligacién
tributaria. El pago también puede hacerse en forma fraccionada. La
compensacion de la deuda se aplica cuando se determina la obligacion tributaria y
contra ésta se aplican los saldos a favor de ejercicios anteriores. La condonacion
significa liberar de la deuda tributaria, mediante la promulgacion de una ley
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expresa. La prescripcion es la finalizacion del plazo legal de vigencia que tiene la
obligacion tributaria. (p.104)

Robles, Ruiz de Casilla, Villanueva, y Bravo, (2014), El pago en materia
tributaria consiste en que el sujeto pasivo ponga a disposicion del acreedor
tributario una cierta cantidad de dinero, que en estricto deberia corresponder al
tributo debido, pero también constituye pago si el sujeto obligado pone a
disposicion del fisco una parte de la deuda tributaria, es decir, no es necesario

gue se pague todo lo que se debe para que se configure el pago. (p.156).

Arancibia y Arancibia, (2017). En el caso de pago directo por parte de los
contribuyentes de deuda tributaria por los tributos administrados por SUNAT, ya
que el sistema de recaudacion a través de las entidades del sistema financiero
necesariamente requiere para la aceptacion de los pagos, que se identifique el
contribuyente, periodo de pago, tributo e importe. (p.140).

Guerra (2016). El articulo 36 del TUO del Codigo Tributario regula el
acogimiento al aplazamiento y/o fraccionamiento para el pago de las deudas
tributarias, al cual tiene derecho todo contribuyente, cumpliendo con ciertos
requisitos que incluye el pago de la cuota de acogimiento. [...] La Administracidon
Tributaria debera aplicar a la deuda materia de aplazamiento y/o fraccionamiento
un interés que no sera inferior al 80% ni mayor a la tasa de interés moratorio a
qgue se refiere el Articulo 33°. El incumplimiento de lo establecido en las normas
reglamentarias, daré lugar a la ejecucion de las medidas de cobranza coactiva,
por la totalidad de la amortizacion e intereses correspondientes que estuvieran

pendientes de pago. (p.8)
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lll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion: Bésica

Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo béasica, debido a que; “se tomd en cuenta
conocimientos tedricos, ademas se corroboré la informacién de diversas

plataformas, para describir la calidad de la gestion por procesos.” (Bernal, 2010).

Disefio de investigacion.

El disefio empleado en la presente investigacién es de tipo no experimental, que
para Hernandez (2014), “es aquella en la que no se manipulé la variable de
estudio, se recopilé la informacion de manera independiente de la variable del
proyecto.”

“Transversal porque los datos de la investigacién se basaron en la recoleccién de
datos en un tiempo determinado, por ende, el objetivo es analizar la variable en su

estado real.” (Corona, 2016).

Nivel de investigacion.
“La investigacion fue de nivel descriptiva debido a que es necesario que se
precisen las caracteristicas y perfiles de los fendmenos que se prestan a un

analisis” (Baptista, Fernandez y Hernandez, 2014).

Esquema:

Donde:
M: Muestra basada para el estudio

O: Informacion relevante respecto del nivel de la gestion de cobranzas
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Enfoque de Investigacion: Cuantitativo

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa, segun, Hernandez y Mendoza
(2018), definen a lo cuantitativo como algo consecuente y probatorio, lo que implica
gue el investigador no puede pasar a una etapa sin haber culminado la anterior, ni
eludir ninguna etapa del proceso. El orden del enfoque cuantitativo es muy riguroso
y utiliza instrumentos de medicion para efectuar la recopilacion de datos.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable
La variable de investigacion es el nivel de gestion de cobranzas que corresponde

a la naturaleza de la variable cuantitativa.

Definicion conceptual: Se define como gestibn de cobranza a la toma de
decisiones que plantea estrategias donde se cobra a los deudores de manera

establecida en diferentes pasos (Morales y Morales, 2014).

Definiciébn operacional: Se denomina gestién de cobranzas al tipo de gestidén que
sigue pasos para el cobro de clientes deudores a través de sus cinco
dimensiones. Se estudia a través de un cuestionario de escala de Likert. (Morales
y Morales, 2014).

Escala de medicion a emplear: Ordinal.
3.3. Poblacion, muestra y muestreo.
Poblacion.

La poblacién del estudio se dividi6 a través de 3 grupos, de los cuales se
considera como poblacién principal a los trabajadores de la division de finanzas,

las resoluciones de cobranzas y al encargado (jefe) de division de las finanzas.

En el presente estudio, la poblacion esta constituida por los 20 trabajadores de la
Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash, 2021 (poblacion 1).

También como poblacion se considera las 4545 resoluciones de cobranza de las
deudas no tributarias a empleadores morosos en la Divisibn de Finanzas de
EsSalud Red Asistencial Ancash, 2021 (poblacion 2).
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También como poblacion se considera al encargado de la division de Finanzas de
Essalud Red Asistencias de Ancash, 2021 (poblacion 3).

Criterios de inclusién:

Poblacion 1. Se considera como criterios de inclusion a los trabajadores de la
Division de Finanzas de EsSalud, 2021, que tienen mas de tres afos de

antigtiedad (poblacion censal).

Poblacion 2. Se considera aquellas resoluciones de empleadores morosos de la
Division de Finanzas de Essalud de la Red Asistencial de Asistencial Ancash,
2021, teniendo en cuenta la funcionalidad del estudio (deudas no tributarias) (de

los ultimos diez afios).
Criterios de exclusion.

Poblacion 2. Se desestima otras resoluciones de empleadores morosos de la
Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash, 2021.

Muestra.

La muestra es un grupo sesgado de la poblacion que guarda caracteristicas

similares entre si.

Para la poblacién conformada por los documentos, se crey6 conveniente aplicar
una formula estadistica que permita aminorar la cantidad de la poblacion referente

a los documentos.

A continuacion, se aplicé la férmula para el muestreo probabilistico aleatorio a la
poblacion de 4545 expedientes, donde después de aplicar la formula, se alcanzo

a tener una muestra de 348 documentos.

Muestreo. Se empled el muestreo no probabilistico, segin Gamarra y otros (2013)
para elegir las 4545 resoluciones indicadas, se hizo por conveniencia (Cifras
numeéricas de periodo 2010 al 2021).

Unidad de analisis. Expedientes de los empleadores morosos en la Divisién de

Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash, 2021.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Técnicas: Las técnicas empleadas segun su grado de importancia son.

Encuesta, es aquella que recoge de primera mano la opinion de los elementos a
encuestar a través de una serie de interrogantes de acuerdo con objetivos

planteados y medidos en base a una escala establecida.

Guia de Andlisis Documental. La medicién de este tipo de técnicas se puede
permitir en un enfoque cuantitativo desde datos proporcionados (Valderrama y
Ledn, 2009).

Entrevista, se aplicé al encargado del area de finanzas de la red asistencial, para
obtener informacion sobre el proceso de la gestion de cobranzas y como puede

mejorar esa situacion plantedndose la propuesta.
Instrumentos:

Cuestionario de la gestion de cobranzas, es una adaptacion del cuestionario de
Chuquipoma (2020), el cual contiene 25 preguntas que estan divididas en una
escala de tres opciones de respuestas, que nos permitié saber cOmo se encuentra
la gestion de cobranzas sobre la deuda no tributaria dentro de la poblaciéon de

empleadores morosos de Essalud (véase en anexo 3)

Los instrumentos de investigacibn complementarias que ayudaron a tener un

mejor conocimiento panoramico del tema fueron:

Guia de registro de Informacién, permitio obtener informacion valorativa acerca de
la documentacion y los procedimientos administrativos vinculados con las
actividades de recuperacion de las deudas. Lo que permite ver cuantos casos de

deudores lograron cancelar su deuda.

Guia de entrevista, a través de una serie de preguntas se indagé cada una de las
dimensiones de la variable y su evaluacion en la gestion para la mejora de la
situacion. Esta se aplico al encargado de la Division de Finanzas, Se usa para ver

de manera cualitativa la forma global en la que se muestra la variable de estudio.
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Validez y confiabilidad

Para la validez del instrumento, se empled de la opinion del juicio de expertos,
dentro de las cuales se considero a un metodélogo y dos especialistas tematicos
de acuerdo a la linea de investigacion correspondiente al estudio. Estos expertos
ayudaron a evaluar el cuestionario, de acuerdo a la congruencia de redaccién de
los items en funcion de los indicadores y de las dimensiones de la variable (Véase
en anexos).

El nivel de confiabilidad se utilizé para probar estadisticamente los instrumentos,
es por ello que se utilizé un coeficiente de Alfa de Cronbach, donde este es mayor
a 0.82, y se pudo concluir que el instrumento es valido y confiable. Esto se realizé

a través de una prueba piloto (Véase en anexos).

3.5. Procedimientos.

Se realizé las coordinaciones institucionales entre la Universidad César Vallejo y
la entidad Seguro social de Salud - Essalud, a fin de que se autorice la aplicacion
del instrumento de la variable de estudio. Para la recoleccion de los datos se
utilizard una fuente primaria, la cual es la encuesta dada a primera mano del
trabajador- investigador. También se utiliz6 la guia documental para poder
observar a través de las cifras de morosidad de los afios 2010 al 2020 como ha

ido incrementandose el tema de la morosidad en deudas no tributarias.

Para poder recolectar la percepcion de la variable, se utilizd un cuestionario,
recoleccion de datos en guia de documentos y una entrevista, cabe destacar que
después de recolectar los datos se pasé a tabular los resultados, utilizando el
programa Excel, luego se graficé y mostré los resultados a través de tablas de
frecuencia, se hizo uso del programa SPSS version 24. Después de hallar los
resultados, se elabord una entrevista de refuerzo para ver qué puntos se debe de
acotar con el encargado del area de finanzas para que de esta manera se

obtenga una propuesta interactiva.
3.6. Métodos de anélisis de datos.

La presente investigacion utilizd el método del andlisis de datos a través el

enfoque mixto:
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Andlisis descriptivo.

El analisis se realizd utilizando la estadistica descriptiva, la misma que busca
encontrar patrones o caracteristicas de forma significativa a través de alguna
similitud, de acuerdo a los objetivos de la investigacion. (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014). El analisis descriptivo para la presente investigacion se realizo
utilizando la informacién recogida y tabulada en Excel, luego se procedid a
mostrar los resultados mediante la construccion de graficas y tablas de
frecuencia, las que fueron elaboradas con el apoyo de la herramienta SPSS

version 24, los mismos con su respectiva interpretacion.

3.7. Aspectos éticos.

La ética es un aspecto fundamental en el disefio y ejecucion de actividades de
investigacién. De acuerdo a la politica establecida en el Codigo de Etica de la
Universidad César Vallejo. Se hace necesario precisar que se mantiene el
acuerdo de no realizar plagio de ningun tipo de fuente o informacién sin estar
debidamente citada y cefiida a las normas APA sexta edicion. Las conclusiones y
resultados no se emplearon para fines externos.

Se aplico los criterios de ética como la beneficencia, de la informacion para la
institucion, la justicia dentro de las cuales los resultados fueron consensuados a
fines estudiantiles, el conocimiento informado a través de una carta de solicitud de
permiso a la institucion en la que se desarroll6 el estudio, la valoracién de riesgos,
donde nace los beneficios dentro de la investigacion y la seleccion de sujetos, de

acuerdo a una situacion delimitada en el conteo del area de divisién de finanzas.

18



IV. Resultados
Objetivo General.

Determinar el nivel de Gestion de Cobranza de deuda no tributaria a empleadores

en la Division de Finanzas de EsSalud Red Asistencial Ancash.

Tabla 1.
Nivel de la gestion de cobranzas de deuda no tributaria
Nivel f %
0,
Deficiente 9 45%
0,
Regular ! 35%
0,
Buena 4 20%
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion

Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 1, se puede observar que la gestion

de cobranzas segun la perspectiva de los trabajadores es deficiente con 45%,

viéendose una dejadez por parte la intuicion sobre las cobranzas, seguido de un

nivel regular con 35% y un nivel bueno con 20%.

Obijetivo especifico 1.

Tabla 2.
Nivel de la gestion de morosidad de deuda no tributaria
Nivel f %
o 12 60%

Deficiente

5 25%
Regular

3 15%
Buena
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion.
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Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 2, se puede observar que la gestién

para evitar la morosidad de los que adquieren el servicio de Essalud, segun la

perspectiva de los trabajadores es deficiente con 60%, viéndose una falta de

gestidén para evitar la morosidad, seguido de un nivel regular con 25% y un nivel

bueno con 15%.

Objetivo especifico 2.

Tabla 3.

Nivel de la gestién de prevencion de deuda no tributaria

Nivel f %
Deficiente 14 70%
Regular 5 25%
Buena 1 5%
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion.

Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 3, se puede observar que la gestion

de prevencion, segun la perspectiva de los trabajadores es deficiente con 70%,

viéndose una falta de gestion para prevenir algun tipo de situacion, seguido de un

nivel regular con 25% y un nivel bueno con 5%.

Objetivo especifico 3.

Tabla 4.

Nivel de la gestién de la cobranza de deuda no tributaria

Nivel f %
Deficiente 10 50%
Regular 7 35%
Buena 3 15%
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion.
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Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 4, se puede observar que la gestion
la cobranza, segun la perspectiva de los trabajadores es deficiente con 50%,
viéndose una falta de gestion para las cobranzas especificas, seguido de un nivel

regular con 35% y un nivel bueno con 15%.

Objetivo especifico 4.

Tabla 5

Nivel de la gestidon de la recuperacion de deuda no tributaria

Nivel f %
Deficiente 14 80%
Regular 5 15%
Buena 1 5%
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion.

Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 5, se puede observar que la gestion
de la recuperacion, segun la perspectiva de los trabajadores es deficiente con
80%, viéndose una falta de gestién para la recuperacion, seguido de un nivel

regular con 15% y un nivel bueno con 5%.

Objetivo especifico 5.

Tabla 6

Nivel de la gestidon de la extincién de deuda no tributaria

Nivel f %
Deficiente 12 60%
Regular 5 25%
Buena 3 15%
TOTAL 20 100%

Nota. Base de datos del instrumento de medicion.
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Descripcion.

De acuerdo a los resultados dados en la tabla 6 y figura 6, se puede observar que

la gestion de la extension, segun la perspectiva de los trabajadores es deficiente

con 60%, viéndose una falta de gestion para la extension, seguido de un nivel

regular con 25% y un nivel bueno con 15%.

Tabla 8.
Entrevista de evaluacion

Evaluacion de entrevista

Sujeto :

Jefe Unidad de Contabilidad

Preguntas

Respuestas

¢, Como considera Ud. el nivel de
gestibn de cobranza de deudas a
empleadores morosos?

Inadecuado, debe mejorarse.

¢,Considera que se han adoptado las
estrategias necesarias para reducir el
nivel de morosidad de los
empleadores?

Falta fortalecer, incluyendo
capacitaciones gestion de presupuesto
para notificaciones.

¢Cudles considera que son las
principales barreras que impiden
mejorar el nivel de cobranza de
deudas a empleadores morosos?

La falta de presupuesto, ordenamiento
del archivo, contratacién especializada
de servicio de notificaciones.

¢, Qué estrategias considera deben
adoptarse para incrementar los niveles
de cobranza?

Ordenamiento del archivo, depuracion
de bases de datos, contratacion del
servicio especializado de notificaciones,
capacitacion del personal,
implementacion de herramientas de
informacion, control y seguimiento.

¢Considera que las estrategias de
Cobranza Coactiva son adecuadas?
¢,Cuales son los principales problemas
qgue ha identificado? ¢Qué iniciativas
propondria para mejorar la efectividad
de estas estrategias?

Estrategias inadecuadas, reflejados en el
bajo nivel de cobranza. Solicitar la
creacion de éarea coactiva propio de la
red. Falta de control de la mensajeria o
correspondencia del area coactiva. Se
debe entender la importancia del area
coactiva ya que de ella depende la
gestion de cobranzas, sin embargo
debido a la falta de una dependencia de
area coactiva en la red asistencial, nos
apoyamos en los coactivos de la red La
Libertad, lo que crea un desfase de los
procedimientos, teniendo una gestion
ineficiente. Nos urge la implementacion
del area coactiva propia para agilizar los
procedimientos y mejorar la gestion.
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¢ Considera que las estrategias de
recuperacion de deudas son
adecuadas? ¢Qué estrategias ha
detectado que no estan cumpliendo su
finalidad?

Las estrategias no son las mas
adecuadas. La que mas deficiencias
presenta es la de notificacion de
resoluciones, sea en forma directa, bajo
puerta o mediante publicaciones en los

diarios.

¢Considera que las estrategias para
evitar la extincibn de deudas son
eficientes? ¢De no ser eficientes, que
estrategias propondria para evitar la
extincion de deudas sin haberlas
cobrado?

Se debe mejorar la informacién
concerniente a los empleadores, incluir
procedimientos de alertas, reportes y
depuracion de empleadores.

¢ Cudles considera son los principales
factores que determinan las
deficiencias en el sistema de cobranza

La necesidad de ordenamiento del
archivo, necesidad de contar con un
servicio adecuado de notificaciones,
apertura de canales de pago
(actualmente solo BCP), falta de un area

de deudas a los empleadores coactiva que agilice los procesos

MOorosos? coercitivos, falta de presupuesto para
publicacién de edictos, falta de manual
de funciones definidos.

¢Cuenta la organizacion con un Falta incluir al personal en el plan de

programa de capacitacion al personal
encargado de la recuperacion de
deudas de los empleadores morosos?

capacitacion de la red.

¢Cuenta la entidad con un plan de
estrategias orientadas a mejorar el
nivel de cobranza de deudas de
empleadores morosos?

Se desconoce. Falta implementar.

¢Durante los ultimos tres afios como
percibe el nivel de gestibn de la
cobranza de deudas?

Se cumplio las metas.
Puede mejorar.

¢, Considera que es necesario aplicar
estrategias de calidad para mejorar el
servicio de cobranza de deudas?

Se necesita implementar las estrategias
descritas, posteriormente realizar un
control y la retroalimentacion.

Descripcion.

Se puede observar que la tabla 8, muestra una serie de respuestas dadas por el
encargado de la unidad de contabilidad de la institucion, en donde este responde
que la gestion de cobranzas no es la mas adecuada por la falta de ordenamiento
de documentos, la necesidad de contratar un servicio especializado de
notificacion de resoluciones, la falta de consideracion del personal en el plan

anual de capacitacion y otros. Se sugiere en esta entrevista la creacion del area
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coactiva de la red asistencial. Sugiere asimismo la depuracion y el constante
mantenimiento de base de datos lo que facilitara el desarrollo de las funciones.
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V. DISCUSION.

Para gestionar adecuadamente una organizacion es necesario conocer sus
finanzas, ya sea una organizacion con o sin fines de lucro, es necesario que se
conozca como funcionan sus procedimientos financieros para que de esta manera

pueda verificar los estandares a los que se enfoca de acuerdo con su rubro.

Teniendo en cuenta esto, es primordial y de menester que las
organizaciones estatales ya sea de servicios de salud, muestre un control
permanente de su gestion y mas en las cobranzas, ya que es en esta donde se
genera un alto grado de morosidad, ya sea por politicas burocraticas, como
deficiencias de la gestion hecha por la institucién, donde esta se guia por politicas
centrales que no presentan ninguna idiosincrasia del estudio de los deudores a

comparacion de otras zonas.

En cuanto a ello, y teniendo la premisa de la falta de conocimiento en la
gestion de cobranzas dentro de instituciones de servicio en la salud publica, se
hizo la presente investigacion con la finalidad de encontrar los niveles que
mencionen como se encuentra dicha gestién, es por ello que mostrando eso, se

deduce lo siguiente:

En relacion con el objetivo general de la presente investigacion, donde se
busca determinar los niveles de gestion de la cobranza de la Division de Finanzas
de EsSalud, segun los resultados de la tabla 1, es deficiente con 45%,
evidenciandose poco interés por parte la institucion sobre las cobranzas, seguido
de un nivel regular con 35% y un nivel bueno con 20%. determinandose que el
area de division de finanzas de dicha institucion, tiene aun barreras que impiden
ser eficientes en el nivel de cobranzas, entre ellos la falta de presupuesto, el
desorden del acervo documentario que por afios ha estado asi, la falta de
elaboracion de términos de referencia que permitan la contratacion de un servicio
de notificaciones eficiente, adecuado a la necesidad y que cumpla con la
normatividad para una efectiva notificacion, la falta de estrategias para acercarse
a los empleadores, todo ello evidenciado en la entrevista de la tabla 7 (véase en

anexos).
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Estos resultados se pueden ver corroborados de manera parcial en Chavez
et. al. (2018), donde llega a concluir que el nivel la de gestion de cobranzas es
45% en el deficiente, seguidos del nivel bajo con 25% y solamente un 30% en el
nivel alto, esto debido a la falta de estrategias y de gestion optima dentro de los

centros tributarios.

Es decir la presente investigacion y la consultada guardan una similitud de
los resultados de la variable debido a que pertenecen a gestiones publicas, donde
las formas de gestion en las cobranzas no son las mas adecuadas debido a su
falta de estrategias y politicas de accion, no hay un control adecuado para
evidencia una buen gestibn, y esto se debe también a la falta de
recomendaciones que se hacen dentro de estas areas, porgue solo se prioriza lo
mencionado desde la administracion centralizada y no se analiza la problematica

desde las areas usuarias.

Lo mencionado anteriormente se puede ver plasmado en la teoria que
menciona que la gestion de cobranza se define como una toma de decisiones
gue plantea estrategias donde se cobra a los deudores de manera establecida en

diferentes pasos (Morales y Morales, 2014).

Para el caso del objetivo especifico primero, que considera determinar el
nivel de la gestion de morosidad, en la tabla 2, el 60% considera que es
deficiente, seguido por el nivel regular con 25% y finalmente el nivel bueno con
15%. Esto se debe a que falta definir varios aspectos partiendo desde el recurso
humano y estratégico, el cual debe mejorarse, evidenciandose un nivel de
morosidad a través también de la revision de documentos del 79%. (Tabla 7 y 8).

Los resultados se pueden ver contrastados en la investigacion de Dyukina,
Kordovich (2020) en su articulo cientifico donde concluye que: se genera una
adecuada gestion de prevencion de la morosidad, cuando se utiliza una buena
base de datos que gestione caracteristicas de los deudores, mejorando de esta
manera el control de la morosidad, esto se debe a las estrategias que se utilizan
dentro de la empresa como las facilidades que se dan del cobro entre otras
situaciones.

Lo observado tanto en la investigacion presente como la del articulo

cientifico muestran una disparidad de resultados debido a la falta de estrategias
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que no se utilizan (conocimiento de los deudores), esto se debe a situaciones
limitantes por la burocracia estatal, donde carecen de sistemas para llevar un
adecuado control de la morosidad de los empleadores, a comparacion de la otra

investigacion que, si los tiene, es por ello que los resultados son contrastados.

Para la generacion de algun tipo de morosidad se tiene en cuenta los
factores macroecondémicos, como el de la demanda agregada, nivel de
endeudamiento, entre otras situaciones, en cuanto al desempefio, los sueldos
(Gonzélez, 2012).

En cuanto al objetivo especifico segundo, la identificacion del nivel de la
gestiébn de prevencion, en la presente investigacion en la tabla 3, se puede
observar que la gestion de prevencién es deficiente con 70%, seguido de un nivel
regular con 25% y un nivel bueno con 5%. Se debe de entender que no hay una
adecuada gestion de la prevencién, evidenciandose una falta de ordenamiento de
archivo, ubicacién de expedientes, reconstruccion de los inubicables, realizar la
baja de aquellos que han prescrito por antigiiedad y aquellos que tiene saldo
pendiente por montos menores. Se puede ver que la situacion se agrava debido a
que no se cuenta con area coactiva, se deben hacer coordinaciones al respecto
con el area coactiva de la red La Libertad. Asimismo, se debe realizar una
capacitacion detallada al personal que realiza las actividades de aplicacion de las

normas de cobranzas de deudas de la entidad (Tabla 7).

Se puede ver una contrastacion de divergencia en Nufiez y Pinedo (2018)
en su tesis, concluyd que las estrategias de cobranza estan en el monitoreo de
participacion del personal frente a los clientes morosos dentro de las empresas de
servicios e inversiones, esto se hace debido a que hay una buena prevencion de

la morosidad.

Donde se puede observar que dentro de la investigacion la prevencion del
area de finanzas, no tiene un equipo de cobranzas coactivas propio de la red, se
tiene que remitir toda la informacién coactiva a la red de La Libertad, los que a su
vez llevan los procesos coactivos de tres redes asistenciales haciendo que la

carga de trabajo sea alta. Otro problema radica en la falta de control de la
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correspondencia remitida hacia el area coactiva y del area coactiva hacia la red
asistencial y a las entidades financieras de la localidad.

Se conoce como prevencién a las gestiones realizadas para evitar un
incumplimiento de algo sobre la discusion de la morosidad de los portafolios por
los elementos que se deben de lograr, en el caso que los clientes no paguen y
aumente el riesgo por incumplimiento se inician acciones legales con abogados
en la accion de recuperacion de deudas imputadas a la cartera de clientes en

estado de morosidad. (Morales y Morales, 2014).

De acuerdo al objetivo especifico tercero, donde se debe identificar el nivel
de la gestion de las cobranzas, la tabla 4, muestra la gestion la cobranza, como
deficiente con 50%, seguido de un nivel regular con 35% y un nivel bueno con
15%. Esto debido a que actualmente la capacitacion del personal de créditos y
cobranzas no se encuentra considerada en el plan anual de capacitacién de la red
asistencial, ni sede central ha considerado capacitacion en el programa anual

nacional (tabla 7).

Lo mencionado se puede ver corroborado con Tumbaco (2017), en su tesis
llega a concluir que las principales politicas de liquidez y procedimientos en las
empresas deben de realizarse desde un enfoque de vinculacion de todas las
areas y trabajadores a través de un control adecuado, pero lamentablemente eso

no se da por la falta de iniciativas y coordinacién en la empresa.

Se observa después de comparar los resultados que, no hay una buena
gestion de las cobranzas propiamente dichas, debido a la falta de capacitacion
gue se tiene del personal, el cual no tiene claro las politicas y estrategias que
podrian ayudarle a mejorar su trabajo, despejando dudas y aclarando la
asignacion de funciones, lo que se busca dentro del area de la division de

finanzas.

Las cobranzas son la accion que se encamina a recobrar los adeudos de
manera temprana de las instancias de mora y que aun mantiene la oportunidad de

convertirse en negocios rentables. (Morales y Morales, 2014).

Para la discusion del objetivo especifico cuarto, el cual es identificar el nivel

de la gestion de recuperacion, a los resultados dados en la tabla 5, se puede
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observar que la gestion de la recuperacion es deficiente con 80%, seguido de un
nivel regular con 15% y un nivel bueno con 5%. La aplicacion de las estrategias
no son las mas adecuadas definitivamente, esto se ve reflejado en el bajo nivel de
cobranza en cualquiera de las areas Facturacion, Reclamaciones, Facilidades de
Pago, Coactivas. Esto puede verse contrastado en, la investigacion de Onar y
Oztaysi (2018) en su articulo cientifico, viéndose que se aplica un sistema de

notificacion adecuado, teniendo una gran aceptacion en sus niveles de gestion.

Se puede observar que la gestiébn de la recuperacion de deudas en la
division de fianzas no es la mas adecuada, esto se debe a que la principal
estrategia que presenta fallas es el servicio de notificacion, este presenta un alto
indice de devoluciones por no ubicar la direccidn registrada por los destinatarios o
porque se negaron a recibir la notificacion, asi también hay un alto indice de
notificaciones que fueron dejados bajo puerta, pero que al no cumplir con el
procedimiento establecido deben ser nuevamente notificados por deficiencias en
la notificacion. La notificacion mediante edicto tampoco resulta funcional, debido a
que se encuentra en espera de habilitacion presupuestal mas de un afio para

concretarse mediante la publicacion en los diarios.

Las formas de recuperacion son las acciones que conllevan a la
recuperacion de los adeudos de créditos en situacion de largos periodos de
morosidad, generalmente a la organizacion ya no le interesa mantener relaciones
comerciales con este cliente, porque piensa que no cumplira con cancelar sus
deudas, y mantenerlos en cartera solo incrementara el riesgo de pérdidas.
(Morales y Morales, 2014).

Para el objetivo especifico quinto donde se identifica el nivel de la extincién
en la gestion, podemos ver que en la tabla 6, se puede observar que la gestién
para evitar la extincion de la deuda, es deficiente con 60%, seguido de un nivel
regular con 25% y un nivel bueno con 15%. Se menciona esto ya que no hay un
procedimiento claro que permita contar con una base de datos actualizada
permanentemente con los detalles de los empleadores, sus domicilios fiscales

actualizados (tabla 7).
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Los resultados pueden ser contrastados con los encontrados en Condori
(2019) en su tesis llega a la conclusion que el hospital y su gestién de cobranzas
es un poco deficiente sin embargo logran alcanzar un nivel medio dentro de su
gestion recuperado un monto. Su nivel en el pago de la deuda a través de la
extincion un poco adecuado debido a que se tiene actualizado los datos y las
conciliaciones que se pueden hacer dentro de los empleadores morosos.

Se puede ver que la gestion hecha por la institucion no es la mas adecuada
por la falta de estrategias y criterios de conciliacion entre los empleadores
mMorosos Y los representantes de la entidad.

Define a las acciones adoptadas que permiten registrar contablemente las
deudas como canceladas, luego que los clientes han cancelado los adeudos

respectivos (Morales y Morales, 2014).
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VI. Conclusiones.

Primera. Se identific6 que el nivel de la gestion de cobranzas de la division de
finanzas de la institucién de salud es deficiente, determindndose que el area de
division de finanzas de dicha institucion muestra poco interés en las actividades
de cobranza, esto se suma a las barreras que impiden ser eficientes en el nivel
de cobranzas, entre ellos la falta de presupuesto, el desorden del acervo
documentario que por afios permanece asi. (Tabla 1, 7)

Segunda. Se identific6 el nivel de la gestion de la morosidad mostrandose
descuidada, porque falta definir varios aspectos partiendo desde el recurso
humano y estratégico, el cual debe mejorarse, incluir capacitaciones y
habilitaciones presupuestales para realizar difusién, notificacidon oportuna y
publicacion de avisos. Esto se debe a las situaciones limitantes por la
burocracia estatal, donde carecen de sistemas para llevar un adecuado control

de la morosidad de los empleadores. (Tabla 2, 7, 9)

Tercera. El nivel de la gestidon de la prevencion es deficiente, o que se debe a la falta
de ordenamiento de archivo, dificil ubicacién de expedientes, reconstruccion de
los inubicables, realizar la baja de aquellos que han prescrito por antigiiedad y
aguellos que tiene saldo pendiente por montos menores. Se puede ver que la
situacion se agrava debido a que no se cuenta con area coactiva, se deben
hacer coordinaciones al respecto con el area coactiva de La Libertad.
Asimismo, se debe realizar una capacitacion detallada al personal que realiza
las actividades de aplicacion de las normas de cobranzas de deudas de la
entidad. Otro problema radica en la falta de control de la correspondencia
remitida hacia el area coactiva y del area coactiva hacia nuestra red y a las

entidades financieras de nuestra localidad. (Tabla 3, 7)

Cuarta. Se identific6 el nivel de la gestion de cobranzas propiamente dicha, es
despreocupada porgue actualmente la capacitacion del personal de créditos y
cobranzas no se encuentra considerada en el plan anual de capacitacion de la

red asistencial. (tabla 4, 7)

Quinta. Se identifico el nivel de la recuperacion donde es también deficiente, viéndose

gue las estrategias no son las mas adecuadas definitivamente, esto se ve
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reflejado en el bajo nivel de cobranza en cualquiera de las areas Facturacion,
Reclamaciones, Facilidades de Pago, Coactivas. No se realiza una notificacion
eficiente. (Tabla 5, 7)

Sexta Se identificé el nivel de la extincidon de deuda como deficiente ya que no hay un
procedimiento claro que permita contar con una base de datos actualizada
permanentemente con los detalles de los empleadores, sus domicilios fiscales
actualizados y su condicion como contribuyentes; reportes y alertas que
permitan identificar tempranamente a los empleadores en proceso de baja o
inubicables (Tabla 7)
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VIl. Recomendaciones.

Primera. Se recomienda al encargado del area de division de finanzas de Essalud,
reestructure las estrategias de gestion de cobranzas; empezando por un
ordenamiento del archivo fisico de los documentos, esta situacidn genera
grandes pérdidas de tiempo del personal para ubicar expedientes antiguos y
sobre todo problemas con aquellos que no pueden ser ubicados. Asimismo, se
recomienda realizar inmediatamente la elaboracion de los términos de
referencia que permita realizar la contratacion de un servicio de mensajeria que
realice las notificaciones en forma eficiente y reduzca considerablemente el

porcentaje de resoluciones sin notificar.

Segunda. Se recomienda al encargado del area de division de finanzas, incluir en el
programa anual de capacitacion de la red asistencial, la capacitacion del
personal en la aplicacion de la normativa vigente, procedimientos de cobranzas
y procesos coactivos, uso del sistema de créditos y cobranzas, herramientas de
soporte y seguimiento, que permita explotar al maximo la informacion de las
bases de datos e identificar en forma oportuna los pagos y los indices de
morosidad.

Tercera. Se recomienda al jefe de finanzas de la institucion, solicitar la creacion de su
propia area coactiva; lo que puede sustentar en la cantidad de expedientes en
esa area sin resolver debido a carga documentaria que maneja la red de La
Libertad, lo que pone en peligro de prescripcion cuantiosas deudas y a su vez
agilizaria los procesos de cobranza mediante la accion coercitiva que genera
esta area incrementando considerablemente el nivel de recaudacion. Otro
punto que aprovechar es que la red Ancash cuenta con un grupo de
profesionales en espera de promocionarse como tal y que cumplen con los

perfiles de ejecutor y auxiliar coactivos.

Cuarta. Se recomienda a la institucion, programar en su plan anual, la ejecucion de
presupuesto para la capacitacion del personal del area estudiada para que de

esta manera los trabajadores cuenten con conocimiento técnico.

Quinta. Se recomienda al jefe de la divisién de finanzas, solicitar la inclusion el

presupuesto anual de la red, el presupuesto que permita la contratacién del
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Sexta.

servicio de mensajeria especializado en notificacion de valores, de acuerdo a
los términos de referencia elaborados para tal fin; asimismo solicitar la inclusion
en el presupuesto de la red de al menos dos publicaciones anuales para
aguellas empresas que no puedan notificarse mediante el servicio de

mensajeria.

Se recomienda al jefe de la division de finanzas, realizar las coordinaciones
con sede central a fin de obtener la actualizacidn periddica de la base de datos
de la direccion fiscal de los empleadores segun su domicilio fiscal declarado a
la SUNAT. Asimismo, se recomienda coordinar con sede central la creacion de
procesos que permitan realizar bajas masivas de expedientes cuyas deudas
han prescrito e implementar reportes 0 mensajes de alerta que permitan

anticipar la prescripciéon de deudas.

Séptima. Se recomienda al investigador y a futuros investigadores aplicar las

propuestas planteadas en el estudio para ver si de esta manera cambia la

situacion encontrada.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de operacionalizacion

Matriz de operacionalizacion Niveles de Gestion de cobranza.

dia y pueda
aprovechar las
ventajas de un
producto o servicio
(Morales y Morales,
2014).

y luego las estrategias de
prevencion, cobranza,
recuperacién y extincion
(Marzo, Wicijowsky y
Rodriguez, 2008; Morales y
Morales, 2014).

Tecnologia e informatica

Recuperacién

Prioridades de pagos
Inequidad de la morosidad
Comercializacion

Extincién

Plazos de extension.
Pago inconcreto

Variable . e . . . . Escala de
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
La gestion de|El nivel de gestion de
cobranzas es una|cobranzas se mide a través Morosidad Factores externos.
actividad de gerencia|de un cuestionario Factores internos.
financiera cuyo|diseflado en una escala
objetivo es lajordinal y aplicada al .
reactivacion de las  |personal; con el que Se|povencin Conocimiento de los morosos.
relaciones definen las estrategias y Sistema pro-activo
comerciales con el |politicas en base a 5 Reembolso anticipado Ordinal
Niveles de  |cliente, procurando (dimensiones. Estas nos Negociacion
Gestién de gue mantenga sus |permiten obtener ellcobranza Renegociacion/fraccionamiento
cobranza créditos o deudas al |diagndstico de la morosidad Ubicacion de acreedores




ANEXO 2. INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTION DE COBRANZAS

Objetivo: Recopilar informacion para determinar los niveles de gestion de
cobranza de deudas no tributarias a empleadores morosos en la Division de
Finanzas de la Red Asistencial Ancash

Edad: ........... Fecha de aplicacion: ......... Y VS

Instrucciones: Estimado auditor debes marcar con un ASPA (X) la opcion de
respuesta que mejor refleja el valor de frecuencia de cada una de las afirmaciones,
no podria valorarse respuestas correctas o incorrectas por tratarse tan solo de una
observacién diagnéstica. Es preciso recomendar que la informacion deba ser
absolutamente confidencial. Por lo tanto, es importante que se califique con la
mayor objetividad.

Leyenda de opcion de respuestas.

Criterios Puntaje
Deficiente 1
Regular 2
Optimo 3

GESTION DE COBRANZAS

MOROSIDAD QA O

1. | Considera usted que las estrategias empleadas por su organizacion
para reducir la morosidad de los empleadores es:

2. | ¢Cbmo evalta Ud. el grado de comunicacién y entendimiento que
ejercen los encargados de cobranza con los empleadores?.

¢, Coémo evalla Ud. el nivel de satisfaccion del empleador al ser

3 orientado sobre las facilidades que tiene para poder cumplir con sus
pagos y evitar la morosidad?.
4 ¢, Como evalla Ud. las politicas de su entidad para reducir el indice
" | de morosidad de las empresas empleadoras?.
5 ¢, Como evalla Ud. la respuesta de las empresas deudoras ante las

facilidades brindadas para evitar incrementar su deuda por
morosidad?.

PREVENCION QA O

6. | ¢Como considera el nivel de eficiencia de la logistica y las
herramientas tecnoldgicas, que disponen los gestores de cobranza?

7. | ¢Como considera el procedimiento de notificacion que realiza la
empresa Courier contratada para realizar las notificaciones?.

¢,Coémo considera la periodicidad con la que se actualiza la

8. informacion recibida de SUNAT 2.

0. ¢,Como considera los plazos empleados en resolver los recursos
impugnativos segun lo establecido en el procedimiento?

10. ¢, Como considera las acciones coercitivas que realiza el area

coactiva?




COBRANZA

1)

)

®)

11.

¢, Coémo considera el recupero mediante el cobro directo de la deudas
notificadas?.

12.

¢,Como considera las facilidades que se otorgan a los empleadores a
fin de acceder a un fraccionamiento de deuda?

13. | ¢Cbémo considera el nivel de cobranza mediante acciones coercitivas
en el area coactiva?.
14. | ;Coémo considera los canales empleados para realizar la cobranza de
las deudas.
15 ¢, Coémo considera la eficiencia de los niveles de alerta integrados en
" | el sistema informatico que maneja las cobranzas?
Criterios Puntaje
Nunca 1
A veces 2
Siempre 3
RECUPERACION @ | @ (3)
16 ¢ Se intenta recuperar las deudas teniendo en cuenta su
" | antigiiedad?.¢,Se prioriza a las mas antiguas?.
17. | ¢Se intenta recuperar las deudas priorizando a las de mayor importe,
antes que las deudas mas pequefias?
18. | ¢Se realizan visitas a los empleadores morosos, a fin de que
accedan a cancelar sus deudas?
19. | ¢Se cuenta con informacion actualizada de deudas por empleador?
20. | ¢Se han adoptado procedimientos que permitan renegociar las
deudas?.
EXTINCION WM @ ©B
21 ¢ Se realizan esfuerzos para recuperar las deudas dentro de los
" | plazos previstos y antes de la extincion de la deuda (Diez afios)?.
29 ¢, Se realizan evaluaciones periddicas y cruce de informacion con
" | SUNAT a fin de detectar tempranamente empleadores con baja
permanente o fallecimiento de titular?.
23 ¢ Se utilizan procedimientos de evaluacion de pago de las deudas
" | que eviten su prescripcion? .
o ¢Las promesas de pago se viabilizan mediante pago efectivos del
" | empleador?; ¢ éste cumple su compromiso cancelando
oportunamente?.
o5 ¢ Los empleadores emplean estrategias que le permiten evadir el
" | pago de sus compromisos llegando a dilatar procesos hasta la
extincion de la deuda?.
Sub Total
Total

Estimado auditor esta informacién es muy valiosa. No la pierda




CEDULA DE ENTREVISTA

Preguntas

¢,Coémo considera Ud. el nivel de gestién de cobranza de deudas a empleadores morosos?

¢Considera que se han adoptado las estrategias necesarias para reducir el nivel de morosidad de los

empleadores?

¢,Cuales considera que son las principales barreras que impiden mejorar el nivel de cobranza de

deudas a empleadores morosos?

¢, Qué estrategias considera deben adoptarse para incrementar los niveles de cobranza?

¢Considera que las estrategias de Cobranza Coactiva son adecuadas? ¢,Cuales son los principales
problemas que ha identificado? ¢Qué iniciativas propondria para mejorar la efectividad de estas

estrategias?

¢Considera que las estrategias de recuperacion de deudas son adecuadas? ¢Qué estrategias hal
detectado que no estan cumpliendo su finalidad?

¢Considera que las estrategias para evitar la extincion de deudas son eficientes? ¢De no ser

eficientes, que estrategias propondria para evitar la extincion de deudas sin haberlas cobrado?

¢, Cudles considera son los principales factores que determinan las deficiencias en el sistema de

cobranza de deudas a los empleadores morosos?

¢, Cuenta la organizacion con un programa de capacitacion al personal encargado de la recuperacion

de deudas de los empleadores morosos?

¢,Cuenta la entidad con un plan de estrategias orientadas a mejorar el nivel de cobranza de deudas

de empleadores morosos?

¢Durante los Ultimos tres afios como percibe el nivel de gestion de la cobranza de deudas?
¢Considera que es necesario aplicar estrategias de calidad para mejorar el servicio de cobranza de

deudas?




FICHA DE OBSERVACION

Expedientes

Pagado

Adeudado




ANEXO 03.
FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

1. Nombre del instrumento: Cuestionario para la evaluar la gestion de

cobranzas.

2. Autor: Adaptacion de Chuquipompa

3. Objetivo:  Recoger informacion para ver el nivel de la gestion de
cobranzas

4. Usuarios: Colaboradores

5. Tiempo: 10 minutos por colaborador

6. Técnica: Encuesta

7. Organizacion de items:

Dimensiones items
Morosidad 1,2,3,4,5
Prevencion 6,7,8,9 10
Cobranza 11, 12,13 14,15
Recuperacion | 16, 17, 18, 19, 20
Extincion 21, 22, 23, 24,25

Escalas de conversion de intervalo de la variable gestion de cobranzas

Nivel de variable

Variable Total de | Puntaje | Escala Valoracion
items
Gestion por 25 75 56-75 Bueno
cobranzas 43-55 Regular
25-42 Deficiente
Dimensiones
Dimension Total de | Puntaje | Escala Valoracion
items

12-15 Bueno

Morosidad 05 15 9-11 Regular
5-8 Deficiente

12-15 Bueno

Prevencion 05 15 9-11 Regular
5-8 Deficiente

12-15 Bueno

Cobranzas 05 15 9-11 Regular
5-8 Deficiente

12-15 Bueno

Recuperacion 05 15 9-11 Regular
5-8 Deficiente

12-15 Bueno

Extincion 05 15 9-11 Regular

5-8 Deficiente
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Cedula de entrevista.
Autor: Cesar Ravello

Objetivo:  Recoger perspectiva cualitativa, de la gestibn de cobranzas

de manera completa

Usuarios: Encargado del &rea de contabilidad
Tiempo: 30 minutos

Técnica: Entrevista

Organizacion de items: 11 preguntas

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: Ficha de observacion documentaria.
Autor: Cesar Ravello

Objetivo:  Observar el grado de morosidad a través de la revision
Muestra: Expedientes

Tiempo: 190 minutos

Técnica: Observacion documentaria

Organizacion de items: De acuerdo a muestra



ANEXO 04.

Cuestionario Gestion de cobranza.

Alfa de Cronbach

N° de elementos

0.827

25

Estadisticas de total de elemento

Media de escala | Varianza de escala | Correlacion total | Alfa de Cronbach si
si el elemento se | si el elemento se ha| de elementos el elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO00001 47,5333 114,552 ,392 ,816
VAR00002 47,2667 114,352 ,499 ,812
VAR00003 47,3333 105,952 ,511 ,808
VARO00004 47,2667 112,210 ,395 ,815
VAR00005 47,2667 114,352 ,499 ,812
VARO00006 47,5333 106,124 ,658 ,801
VARO00007 47,0667 112,067 ,569 ,808
VAR00008 46,4667 97,267 714 , 793
VARO00009 47,7333 106,781 ,611 ,803
VARO00010 47,2667 114,352 ,499 ,812
VAR00011 47,8667 127,410 -,158 ,843
VARO00012 47,2000 116,600 ,317 ,819
VAR00013 47,4667 112,695 ,349 ,818
VAR00014 47,6667 118,238 ,319 ,819
VARO00015 46,6000 112,543 ,356 ,818
VARO00016 47,6000 111,114 ,354 ,819
VARO00017 47,7333 106,781 ,611 ,803
VAR00018 47,2667 114,352 ,499 ,812
VAR00019 47,8667 127,410 -,158 ,843
VAR00020 47,2667 114,352 ,499 ,812
VAR00021 47,5333 106,124 ,658 ,801
VAR00022 47,0667 112,067 ,569 ,808
VAR00023 46,4667 97,267 714 ,793
VAR00024 47,7333 106,781 ,611 ,803
VAR00025 47,2667 114,352 ,499 ,812




Anélisis de la confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento el cuestionario, con que se medira el nivel de la gestion de
cobranzas que determina la consistencia interna de los items formulados para medir dicha
variable de interés; utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicando una muestra piloto a
15 trabajadores con caracteristicas similares a la muestra, obtuvo un coeficiente de
confiabilidad de 0=0.827, lo que permite inferir que el instrumento a utlizar es

significativamente confiable BUENO, segun la escala de alfa de Cronbach.



ANEXO 05

Prueba Piloto para Validez de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach

item 23 | item 24 | Item 25

item 22

item 21

item 20

item 19

item 18

item 17

item 16

item 15

item 14

item 13

item 12

item 11

item 10

item 9

item 8

item7

item 6

item 5

item 4

item 3

item 2

item 1

Encuest|

El
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10
E1l
E12
E13
El4
E15




ANEXO 06. CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestién de cobranzas

DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevanci | Claridad® | Sugerencias
a al
MIDAAMMD A MMD Al M
MOROSIDAD |
D Al D Al D A
. P X X X

Considera usted que ias estrategias empleadas por su grganizacion

para reducir la morosidad de los empleadaores es: X

iCémo evalda Ud. ef grado de comunicacion y entendimiento que X X

ejercen los encargados de cobranza con los empleadores?. ’

i Como evalta Ud. el nivel de satisfaccion del empleador al ser X X X

orientado sobre las facilidades que tiene para poder cumplir con sus

pagos v evitar la morosidad?.

£Cémo evaliia Ud. las politicas de su entidad para reducir el indice de ' X X X

morosidad de las empresas empleadoras?. :

$Cémo evalua Ud. |a respuesta de las empresas deudoras ante las X X X

facilidades brindadas para evitar incrementar su deuda por

morosidad?.

PREVENCION

o . . . X X X

iComo considera el -nivel de eficiencia de la logistica y las

herramientas tecnoldgicas, que disponen los gestores de cobranza?




&£Como considera el procedimiento de notificacion que realiza ia
empresa Courier contratada para realizar las notificaciones?.

8 iComao considera la periodicidad con la que se actualiza la
informacién recibida de SUNAT 7.,

9 4Como considera los plazos empleados en resolver los recursos
impugnatives segin lo establecido en el procedimiento?

10 £Cémo considera las acciones coercitivas que realiza el drea coactiva?

COBRANZA

11 £Como considera el recupero mediante el cobro directo de la deudas
notificadas?.

12 . . i
iCodmo considera las facilidades que se otorgan a los empleadores a
fin de acceder a un fraccionamiento de deuda?

13 éChmo considera el nivel de cobranza mediante acciones coercitivas
en ¢l drea coactiva?.

14 ¢Cémo considera los canales empleados para realizar la cobranza de
las deudas.

‘15 iCémo considera la eficiencia de los niveles de alerta integradaos en el
sistema informdtico que maneja las cobranzas?

RECUPERACION
16 ¢5eintenta recuperar las deudas teniendo en cuenta su

antighedad?.éSe prioriza a las mas antiguas?.




17

¢5e intenta recuperar las deudas priorizando a las de mayorimporte,
antes que las deudas mads pequefias?

18 ¢5e realizan visitas a los empleadores morosos, a fin de que accedan a
cancelar sus deudas?

19 4.5e cuenta con informacion actualizada de deudas por empleador?

20 45e han adoptado procedimientos que permitan renegociar las
deudas?.

EXTINCION

21 d5e realizan esfuerzos para recuperar las deudas dentro de los plazos
previstos y antes de la extincidn de la deuda (Diez afios)?.

22 ¢.5e realizan evaluaciones periddicas y cruce de informacion con
SUNAT a fin de detectar tempranamente empleadores con baja
permanente o fallecimiento de titular?.

22 ¢5e utilizan procedimientos de evaluacion de pago de las deudas
que eviten su prescripcidn? .

24 Jlas promesas de page se viabilizan mediante pago efectivos del
empleador?; ¢ éste cumple su compromise cancelando
oportunamente?.

25 JLos empleadores emplean estrategias que le permiten evadir el

pago de sus compromisos llegando a dilatar procesos hasta |a
extincidn de la deuda?,




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Carlos Javier Benjamin Urquiaga Cabrera DNI: 44760727

Especialidad del validador: ContadorPublico
Magister en Gestion Publica
Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

son suficientes para medir la dimension

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados () "

OF. Catis 7ok Bowtatn yRowih Coteson
4 0743
FlrmaLgél Experto Informante.



Certificado de validez de contenido del instrumento que midela gestion de cobranzas

DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevanci | Claridad® | Sugerencias
al a’
MOROSIDAD MDA MMD A MM D| Al M
D Al D Al D A
. . . X X X
Considera usted que las estrategias empleadas por su organizacién
para reducir la morosidad de los empleadores es:
;Como evalla Ud. el grado de comunicacion y entendimiento que X X X
ejercen los encargados de cobranza con los empleadores?.
¢Como evalda Ud. el nivel de satisfaccion del empleador al ser X X X
orientado sobre las facilidades que tiene para poder cumplir con sus
pagos y evitar la morosidad?.
¢Como evalla Ud. Ias politicas de su entidad para reducir el indice de X X X
morosidad de las empresas empleadoras?.
¢Como evalda Ud. la respuesta de las empresas deudoras ante las X X X
facilidades brindadas para evitar incrementar su deuda por
morosidad?.
PREVENCION
. . . L " X X X
¢Como considera el nivel de eficiencia de la logistica y las
herramientas tecnoldgicas, que disponen los gestores de cobranza?
s . - e . X X X
:Como considera el procedimiento de notificacion que realiza la
empresa Courier contratada para realizar las notificaciones?.




¢Como considera la periodicidad con la que se actualiza la
infermacion recibida de SUNAT ?.

9 :Como considera los plazos empleados en resolver los recursos
impugnativos segln lo establecido en el procedimiento?

10 Como considera las acciones coercitivas que realiza el area coactiva?

COBRANZA

11 ¢Como considera el recuperc mediante el cobro directo de las deudas
notificadas?

12 . . -

:Como considera las facilidades que se otorgan a los empleadores a
fin de acceder a un fraccionamiento de deuda?

13 . . . . . .
:Como considera el nivel de cobranza mediante acciones coercitivas
en el drea coactiva?.

14 s ; .
¢Como considera los canales empleados para realizar la cobranza de
las deudas.

15 :;Cémo considera la eficiencia de los niveles de alerta integrados en el
sisterma informatico que maneja las cobranzas?

RECUPERACION

16 :5e intenta recuperar las deudas teniendo en cuenta su
antiguedad?.;Se prioriza a las mas antiguas?.

17

:5e intenta recuperar las deudas pricrizando a las de mayor importe,
antes que las deudas mas pequenas?




18

:Se realizanvisitas a los empleadores moroses, a fin de que accedan a
cancelar sus deudas?

19 ¢, 5e cuenta con informacion actualizada de deudas por empleador?

20 . - . .
¢5e han adoptado procedimientos que permitan renegociar las
deudas?.

EXTINCION

21 ¢Se realizan esfuerzos para recuperar las deudas dentro de los plazos
previstos y antes de la extincién de la deuda (Diez afios)?.

22 ¢.5e realizan evaluaciones periGdicas y cruce de informacidn con
SUNAT a fin de detectar tempranamente empleadores con baja
permanente o fallecimiento de titular?.

23 ;5e utilizan procedimientos de evaluacién de pago de las deudas que
eviten su prescripciéon? .

24 ¢ Las promesas de pago se viabilizan mediante pago efectivos del
empleador?; ¢éste cumple su compromiso cancelando
oportunamente?.

25 iLos empleadores emplean estrategias que le permiten evadir el

pago de sus compromisos llegando a dilatar procesos hasta la
extincion de la deuda?.




Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:  Dr. Guillermo Edward Gil Albarran DNI: 32960958
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas e Informatica / Abogado

Maestro en Administracién

Maestro en Ingenieria de Sistemas

Doctor en Ingenieria de Sistemas

"Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o
dimensién especifica del constructe

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestion de cobranzas

o | DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevanci | Claridad® | Sugerencias
al a?
MOROSIDAD M| D A MMD AlM M D] Al M
D Al D Al D A
) ) . X X X
Conzidera usted que las estrategias empleadas por su organizacion
parareducir la morosidad de los empleadores es: X
;Comoevalla Ud. el grado de comunicacion y entendimiento que A A
gjercen los encargados de cobranzacon losempleadores?.
JComo evalda Ud. el nivel de satisfaccion del empleador al ser X X X
orientado sohre lasfacilidades que tiene para podercumplir consus
pagos y evitar la morosidad?.
JComo evallalid. las politicas de su entidad parareducir el indice de X X X
morosidad de lazempresas empleadoras?.
;Como evalda Ud. la respuestade lasempresas deudoras ante las X X X
facilidades brindadas para evitar incrementar su deuda por
morosidad?.
PREVENCION
. . . L . X X X
;Como considerael nivelde eficienciade lalogisticay las
herramientas tecnoldgicas, gue disponen los gestores de cobranza?
JComo considerael procedimiento de notificacion que realizala X K X
empresaCourier contratada pararealizar las notificaciones?.




] ;Camo considerala periodicidad con la que se actualizala
informacion recibida de SUMAT ?.

4] ;Como consideralos plazos empleados en resolver los recursos
impugnativos segln lo establecido en el procedimiento?

10 ;Como consideralas acciones coercitivas que realizael dreacoactiva?

COBRANZA

11 JComo considerael recupero mediante el cobro directo de ladeudas
notificadas?,

12 . i .

JComo consideralasfacilidades que se otorgan alosempleadores a
finde acceder aun fraccionamiento de deuda?

13 . . . . . .
(Como considerael nivel de cobranza mediante acciones coercitivas
en el dreacoactiva?.

14 . . i
;Camo consideralos canales empleados pararealizarla cobranzade
laz deudas.

15 jComo consideralaeficienciade los niveles de alertaintegrados en el
sistema informatico que manejalas cobranzas?

RECUPERACION

16 iseintentarecuperarlas deudasteniendoen cuentasu
antigliedad? ; 5e prioriza alas mas antiguas?.

17 i5eintentarecuperarlas deudas priorizando a las de mayar importe,

antesque las deudas mas pequefas?




18

;5erealizan visitas a los empleadores morosos, afin de que accedan a
cancelar sus deudas?

15 i.5e cuenta con informacionactualizada de deudas por empleador?

30 , i . .
£5e han adoptado procedimientos que permitan renegociar las
deudas?.

EXTINCION

21 i5e realizan esfuerzos pararecuperar las deudas dentro de los plazos
previstozy antes de la extincion de ladeuda (Diez afos)?.

22 i 5e realizan evaluaciones periodicas y cruce de informacion con
SMAT a fin de detectar tempranamente empleadores conbaja
permanente o fallecimiento de titular?.

23 iSe utilizan procedimientos de evaluacion de pago de las deudas
que eviten su prescripcian?

24 i Las promesas de pago se viabilizan mediante pago efectivos del
empleador?; j éste cumple su compromiso cancelando
oportunamente?.

25 ;Losempleadores emplean estrategias que le permiten evadir el

pago de sus compromisos llegando adilatar procesos hastala
extincion de ladeuda?.




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Mg: JESUS ROMERO PACORA......ccveeveeveveeesesvenssssssssnnsen DNI: 06253522.....cc00cuv..

Especialidad del validador: ASESOR TEORICO-METODOLOGICO......c.ccueervrnneeersrnnasserssnnaen

1Pertinencia: Elitemcomesponde al concepto tednco formulado.
ZRelevancia: El item esapropado para representar al componeniz o
dimension especiiica del constructo

Claridad: Se entends sm dhmbad alguna el enunciado del item, es -i_
conoso, exacio ydrecio

MNota: Suficenoa, 2= dice suficiencia cuando bos items planteados
zon suficentes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



ANEXO 7. FORMULA DE MUESTRA.

NxZxpxq
n=- :
d*x(N-1)+Z,"xpxq

ANEXO 8. TABLAS COMPLEMENTARIAS.

Tabla 9. Cedula de entrevista sobre el nivel de gestion de cobranza de deudas

no tributarias a empleadores de EsSalud Red Asistencial Ancash.

Preguntas

¢,Como considera Ud. el nivel de gestion de cobranza de deudas a

empleadores morosos?

Considero que este no es el adecuado, que podria mejorar, ya que si tenemos
en cuenta el importe total de deuda de los empleadores el nivel de cobranza
en los ultimos 10 afos llega a al 30% de los expedientes generados; por lo

tanto este no es el adecuado y deberia mejorarse.

¢ Considera que se han adoptado las estrategias necesarias para reducir el

nivel de morosidad de los empleadores?

Me parece gue no, falta fortalecer varios aspectos partiendo desde el recurso
humano y estratégico, el cual debe mejorarse, incluir capacitaciones Yy
habilitaciones presupuestales para realizar difusion, notificacion oportuna |

publicacion de avisos...

¢,Cuales considera que son las principales barreras que impiden mejorar el

nivel de cobranza de deudas a empleadores morosos?




Hay varios factores que impiden ser eficientes en el nivel de cobranzas, entre
ellos la falta de presupuesto, el ordenamiento del acervo documentario que por
afnos a estado desordenado, la falta de un servicio de notificaciones adecuado
a la necesidad y que cumpla con la normatividad para una efectiva notificacion,

falta de estrategias para acercarse a los empleadores.

¢, Qué estrategias considera deben adoptarse para incrementar los niveles de
cobranza?

Empezar por un ordenamiento de archivo, ubicacion de expedientes,
reconstruccion de los inubicables, realizar la baja de aquellos que han
prescrito por antigiiedad y aquellos que tiene saldo pendiente por montos
menores.

Luego realizar una depuracion de las bases de datos, actualizando Ila
informacion de las resoluciones, domicilio fiscal y de aquellas resoluciones que
se encuentran mal registradas o0 ya estan canceladas y siguen apareciendo
como pendientes.

Luego es imperante contratar un servicio de notificaciones con términos de
referencia especificos, ajustados al procedimiento de notificacién establecido
en la Ley del procedimiento administrativo. Una notificacion eficiente es la|
base de una cobranza exitosa.

Asimismo se debe realizar una capacitacién detallada al personal que realiza
las actividades de aplicacion de la normas de cobranzas de deudas de la
entidad.

Finalmente reforzar el sistema de informacion flexibilizando los reportes
emitidos a fin de mejorar la calidad de informacion que dispondran los

analistas de cobranzas.

¢Considera que las estrategias de Cobranza Coactiva son adecuadas?
¢,Cudles son los principales problemas que ha identificado? ¢Qué iniciativas
propondria para mejorar la efectividad de estas estrategias?

Considero que no son las mas adecuadas, esto se refleja en el bajo nivel de
ejecucion de cobranza en esa area, asi como el bajo nivel de expedientes

procesados mensualmente.




Esto podria deberse a que no se cuenta con un equipo de cobranzas coactivas
propio de la Red, se tiene que remitir toda la informacién coactiva a la Red de
La Libertad, los que a su vez llevan los procesos coactivos de tres redes
asistenciales haciendo que la carga de trabajo sea alta.

Otro problema radica en la falta de control de la correspondencia remitidal
hacia el area coactiva y del area coactiva hacia nuestra red y a las entidades
financieras de nuestra localidad.

Como iniciativa propondria la creacion de nuestra propia area coactiva,
tenemos una gran cantidad de expedientes por procesar y por otro lado
contamos con gran cantidad de profesionales esperando ser promovidos y
gue cumplen con los requisitos del perfil para Ejecutor Coactivo y de Auxiliar
Coactivo.

¢ Considera que las estrategias de recuperacion de deudas son adecuadas?
¢, Qué estrategias ha detectado que no estan cumpliendo su finalidad?

La aplicacion de las estrategias no son las mas adecuadas definitivamente,
esto se ve reflejado en el bajo nivel de cobranza en cualquiera de las areas
Facturacidon, Reclamaciones, Facilidades de Pago, Coactivas.

La principal es el servicio de notificacion, este presenta un alto indice de
devoluciones por no ubicar la direccion registrada por los destinatarios o
porque se negaron a recibir la notificacion, asi también hay un alto indice de
notificaciones que fueron dejados bajo puerta, pero que al no cumplir con el
procedimiento establecido deben ser nuevamente notificados por deficiencias
en la notificacion.

La notificacion mediante edicto no estd funcionando, tenemos edictos

esperando habilitacion presupuestal mas de un afio para ser publicadas.

¢cConsidera que las estrategias para evitar la extincion de deudas son
eficientes? ¢De no ser eficientes, que estrategias propondria para evitar la
extincion de deudas sin haberlas cobrado?

Deberia mejorarse estas estrategias, teniendo una base de datos actualizada
con los detalles de los empleadores, sus domicilios fiscales actualizados

permanentemente, asimismo el sistema de gestion deberia considerar




reportes, ciertos warning o mensajes de alerta que permitan anticipar las
pérdidas de estas cobranzas, o depurar oportunamente aquellas deudas que

ya prescribieron y a la fecha siguen arrastrandose como pendientes.

¢,Cudles considera son los principales factores que determinan las deficiencias
en el sistema de cobranza de deudas a los empleadores morosos?

Entre lo primero que se debe tener en cuenta estéan la falta de ordenamiento
del archivo activo y pasivo; la necesidad de contratar un servicio de
notificacion eficiente, la implementacion de reportes y herramientas amigables,
implementacion de mas canales de pago, actualmente solo se cancela por el
BCP, implementacién de area coactiva propia, lo que nos permitird dinamizar
el procedimiento coactivo, la habilitacion presupuestal para realizar las
publicaciones, la oportuna adquisicion de materiales logisticos; Ila
implementacion de mapas de procesos y herramientas administrativas de
procedimientos y delimitacion de funciones, asi como la implementacion de un

programa de capacitacion permanente.

¢Cuenta la organizacibn con un programa de capacitaciéon al personal
encargado de la recuperacion de deudas de los empleadores morosos?

No, actualmente la capacitacion del personal de créditos y cobranzas no se
encuentra considerado en el plan anual de capacitacion de la red asistencial,

ni sede central ha considerado capacitacién en el programa anual nacional.

¢,Cuenta la entidad con un plan de estrategias orientadas a mejorar el nivel de
cobranza de deudas de empleadores morosos?
A la fecha desconozco si existe un plan estratégico, es una tarea que debemos

implementar.

¢,Durante los dltimos tres afios como percibe el nivel de gestion de la cobranza
de deudas?
En los ultimos afios si bien hemos cumplido con las metas establecidas por la

institucioén, este podria mejorarse afinando estrategias para tal fin como las ya




descritas.

¢ Considera que es necesario aplicar estrategias de calidad para mejorar el
servicio de cobranza de deudas?

Definitivamente, es necesario empezar por ordenar, establecer términos de
referencia adecuados y posteriormente realizar las acciones de control que
nos permitan realizar la retroalimentaciéon con miras a mejorar los procesos, lo
gue conlleva a mejorar los niveles de cobranza de deudas de los empleadores

y evitar la prescripcion de las mismas por falta de estrategias oportunas.

Tabla 7. Frecuencia de documentos que presentan ejecucion de pago.

Estado f %

pagado 107 30.75%
No pagado 241 69.25%
TOTAL 348 100.00%

Fuente. Comparacion de documentos lista de cotejo.



ANEXO 9. BASE DE DATOS.

Base de datos de revisiéon documental.

Expediente [Pagado Adeudado
D1 X
D2 X
D3 X
D4 X
D5 X
D6 X
D7 X
D8 X
D9 X
D10 X
D11 X
D12 X
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ANEXO 10. PROPUESTA.

PROPUESTA:

1.

2.

Introduccién

La division de finanzas, es un area muy importante dentro de la organizacion,
dentro de sus funciones se encuentra la gestion en las cobranzas de deudas
no tributarias a empleadores morosos, lo que le permite generar ingresos que
pueden ser utilizados en mejorar la calidad de los servicios en prestaciones de
salud y econémicas, sea invirtiendo en equipamiento, infraestructura u otros

bienes o servicios necesarios.

Justificacion

La propuesta esta basada en un conjunto de soluciones, las cuales podran ser
utilizadas como herramientas para mejorar la gestiéon de cobranzas, mejorando
la calidad del servicio brindado en dicha dependencia, ya que si se eliminan
las falencias de la institucion aumenta los ingresos en la recuperacién de
deudas y se contara con mayor presupuesto para ser invertido en las

necesidades de la organizacion.

Objetivos
a) Objetivo general

v Proponer soluciones para la mejora de la gestion de las cobranzas

b) Especificos
v" Proponer soluciones en la gestion de la morosidad
v' Proponer soluciones para la mejora de la gestién de la recuperacién

v" Proponer soluciones para la mejora de la gestién de la extincion

4. Acciones

a. Gestiéon de la morosidad



Cuadro 1.

Primera Solucién implementacion de sistema de control de deudores.

Sistema de Control de deudores
DEFINICION Gestion de implementacion de sistema de control de
deudores
OBJETIVO Mejorar el orden de la informacion de los deudores
ALCANCE Division de finanzas
PROBLEMA Falta de ordenamiento documentario por muchos afios.
IDENTIFICADO
SOLUCION A e Solicitar el ordenamiento de archivo vy Ila
TRAVES DE implementacion del procedimiento de depuracion de la
ACCIONES base de datos de informacion de deudores, a través de
un orden adecuado.
e Una vez aprobada la solicitud, implementar el sistema
e Capacitar a los colaboradores y responsables del para
el uso de la organizacion.
RECURSOS e Humanos: Capacitador, Trabajadores.
e Técnicos: sistema de control.
e Financieros; S/ 5 000.00
PERIODO DE 2 meses
IMPLEMENTACION
RESPONSABLES Jefe de division de finanzas

Nota. Elaboracion propia.




Cuadro 2.

Segunda Solucion contratacion de servicio especializado de notificacion de
resoluciones de cobranza y documentos coactivos.

Sistema de Control de deudores
DEFINICION Contratacion de servicio especializado en notificacion de
documentacion del area de cobranzas
OBJETIVO Mejorar la efectividad de notificaciones de documentos
generados en el area de cobranzas
ALCANCE Division de finanzas
PROBLEMA Alto indice de documentos generados en el &rea de
IDENTIFICADO cobranzas y coactivas que no son debidamente
notificados, lo que retrasa y en muchos casos no permite
continuar con el procedimiento de cobranza.
SOLUCION A e Elaborar los Términos de Referencia para la
TRAVES DE contrataciéon de servicio especializado que permita
ACCIONES garantizar el adecuado procedimiento de notificacion.
e Solicitar la inclusion del servicio especializado en el
plan anual de contrataciones de la entidad.
e Gestionar la obtencién presupuestal para la ejecucion
de la contratacion.
e Gestionar y coordinar la Implementacién del servicio.
e Controlar y evaluar el cumplimiento de los términos de
referencia.
RECURSOS e Términos de referencia. Trabajadores.
e Empresa especializada.
e Financieros; S/ 12 000.00
PERIODO DE 12 meses
IMPLEMENTACION
RESPONSABLES Jefe de division de finanzas

Nota. Elaboracion propia.




b. Recuperacion

Cuadro 3.
Tercera solucion, capacitacion del personal para gestionar adecuadamente la

recuperacion y contratacion de un sistema de envié de notificaciones actualizado

Capacitacion del personal

Charlas de capacitacion de gestion de

DEFINICION recuperacion.

Mejorar la gestion de recuperacion.
OBJETIVO

Trabajadores encargados del &rea de
ALCANCE division y finanzas.

Se devuelven las notificaciones, y el

temor de la falta de pago se hace grande
PROBLEMA IDENTIFICADO por la falta de gestion de las

notificaciones de la recuperacion de la

deuda.

e Solicitar un presupuesto para la

contratacién de un capacitador

SOLUCIONES A TRAVES DE profesional sobre las normas y leyes
ACCIONES que se utilizan para la notificacion.

e Aplicar la capacitacion.

e Contratar servicios de envi6 de
documentos que tengan en cuenta
las nuevas situaciones.

¢ Medir los resultados de la
capacitacion a través de instrumentos
manejados por el mismo capacitador.

¢ Humanos: Capacitador
RECURSOS e Técnicos: Cafion multimedia,

ambiente donde brindar las charlas
e Financieros; S/ 1400.00

1 mes
PERIODO

Area de divisién de finanzas.
RESPONSABLES




c. Extincién

Cuadro 4.

Cuarta solucion, coordinacion en la comunicacion

Coordinaciéon en la comunicacion

Coordinacién en la comunicacion

DEFINICION

Mejorar la gestion de la extincion de la deuda
OBJETIVO

Llegar a cobrar las deudas
ALCANCE

Dejadez por la deuda por parte de la institucion
PROBLEMA
IDENTIFICADO

SOLUCIONES A
TRAVES DE ACCIONES

Coordinacion.

Una base de datos actualizada con los
detalles de los empleadores, sus domicilios
fiscales actualizados permanentemente.
Asimismo, el sistema de gestidén deberia
considerar reportes, ciertos warning o
mensajes de alerta que permitan anticipar las
pérdidas de estas cobranzas, o depurar
oportunamente aquellas deudas que ya
prescribieron y a la fecha siguen
arrastrandose como pendientes.

Humanos: Encargado de coordinacion

RECURSOS e Técnicos: Banda libre de internet, correos
electronicos, celular.
e Financieros; S/ 000.00
Indeterminado
PERIODO

RESPONSABLES

Area de divisiéon de finanzas
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Sefior,

RAVELLO LAZARO, CESAR AMADO
Presente.-

ASUNTO: AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE INVESTIGACION
De mi mayor consideracion:

| Es grato dirigirme a usled para saludarla cordialmente, y a la vez en respuesta a su solicitud
:;/ AUTORIZAR el desarrollo del Proyecto de Investigacion titulado: “NIVELES DE GESTION DE
( = £/ COBRANZA DE DEUDA NO TRIBUTARIA DE EMPLEADORES EN LA DIVISION DE
g » " FINANZAS DE ESSALUD RED ASISTENCIAL ANCASH, 2021"; a su vez, recalcar que la
7 : informacién recabada para dicho estudio es eminentemente con fines académicos, los mismos que
seran de absoluta confidencialidad para el grupo en estudio; a su vez, los resultados deberan ser

presentados a la institucién al finalizar la investigacion, para los fines que se estime pertinente.

Por lo anles expuesto, se le olorga lodas las facilidades del caso, con la finalidad que pueda
desarrollar sin contratiempos la respectiva investigacion, salvaguardando siempre la integridad y
seguridad de nuestros usuarios y respetando las normas institucionales,

Sin otro particular, me suscribo de usted.
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