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Resumen

La indagacion asumié como objetivo principal proponer una estrategia de
gestion de cobranza para incrementar la recaudacion de merced conductiva por
incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José
Leonardo Ortiz. En cuanto a la metodologia es basica, con enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental puesto que las variables a estudiar nunca fueron tratadas,
solo se observoé debido a que son hechos existentes. La muestra para investigacion
estuvo constituida por 253 conductores de puestos fijos del mercado mayorista
Moshoqueque de los 3 sectores, de José Leonardo Ortiz; el tipo de muestreo fue
no probabilistico, la técnica aplicada para la recoleccion de datos fue la encuesta,
el instrumento que se utilizé fue el cuestionario conformado por 14 preguntas
cerradas, que ayudaron a establecer una propuesta de gestion de cobranza.
Finalmente, de los resultados de la variable de incumplimiento de la deuda se
obtuvo que un 25.7% nunca; 58,9% a veces y 15,4% con respecto a las
dimensiones avanzadas. Luego de contar con los resultados se elabor6 la
propuesta de Gestion de Cobranza que consiste en el beneficio de pronto pago con

un descuento del 20% de descuento a todos los conductores.
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Abstract

The main objective of the inquiry was to propose a collection management strategy
to increase the collection of conductive mercy for debt default of the Tax
Administration Service of José Leonardo Ortiz. As for the methodology, it is basic,
with a quantitative approach, of non-experimental design since the variables to be
studied were never treated, it was only observed because they are existing facts.
The sample for research was constituted by 253 drivers of fixed stalls of the
wholesale market Moshoqueque of the 3 sectors, by José Leonardo Ortiz; the type
of sampling was non-probabilistic, the technique applied for data collection was the
survey, the instrument used was the questionnaire consisting of 14 closed
questions, which helped to establish a collection management proposal. Finally,
from the results of the debt default variable it was obtained that 25.7% never; 58.9%
sometimes and 15.415.4% with respect to advanced dimensions. After having the
results, the Collection Management proposal was elaborated, which consists of the

benefit of prompt payment with a discount of 20% discount to all drivers.

Keywords: Management, debt, payment, strategy, culture
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l. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion sobre el incumplimiento de deuda por parte de
los conductores del mercado Moshoqueque, segln Alvarez Texocotitla y otros
(2017), indica que algunos investigadores refieren que la deuda en todas sus
expresiones siempre se viene dando en todas las crisis financieras que ha tenido

los paises de Latinoamérica y demas regiones del mundo.

A nivel Internacional Fernandez Hurtado et al. (2018), nos indica que en el
municipio de Santiago de Cali en el pais de Colombia las personas naturales y
juridicas que incumplen en declarar y pagar sus declaraciones de sus impuestos se
mantienen de forma incierta, su objetivo es persuadir en cada uno de ellos para que
cumplan con sus pagos. Como se puede apreciar el pago del ayuntamiento llamado
asi en los paises de Latinoamérica no es indiferente a la realidad nacional debido

a gue sus mercados también se encuentran en un estado cadtico.

A nivel local Ramos Zaga (2021) nos indica que el sobreendeudamiento
como fendbmeno tiene efectos en las personas tanto en lo personal como social. La
situacion econdmica se perjudica por la cuantia de compromisos y a la carencia de
solvencia, que sobrepasa su presupuesto mensual en su hogar. Las consecuencias
a nivel social son negativas, causa perjuicios al deudor y a la poblacién. Este hecho
de la falta de liquidez no solo se viene dando a nivel nacional sino también a nivel
mundial debido al estado de emergencia por el COVID-19 hecho que perjudica
econdmicamente y por la falta de trabajo y liquidez es que también el indice de
morosidad se ha incrementado en las instalaciones del mercado Moshoqueque por
parte de los conductores y afiadido a esto la problemética local.

A nivel local se viene suscitando una serie de incidentes con respecto al
cobro de la Merced Conductiva segun el diario la Industria (2019) informa que se
cuenta con un compromiso de pago por parte de los conductores de puestos fijos
de S/ 4°800,000 (cuatro millones ochocientos mil soles) y por lo menos unos 2,400
conductores de los puestos fijos estan retrasos en sus pagos. La merced conductiva
es la cancelacion no tributaria por no estar sujeto a ley se realiza por voluntad propia
de los conductores quienes pagan semanal, quincenal o mensual un pago que, una
vez tenida la resolucion de la conduccién de puesto fijos, estos conductores pagan

una merced conductiva. El problema que actualmente existe un gran indice de



morosidad de los conductores, esto se debe también a que se publicé la ordenanza
Municipal N° 020-2017 que no fue debidamente publicada por lo que el tribunal
constitucional dicto el fallo a favor de los comerciantes y se procedio a su nulidad.
Es por ello que la deuda hasta este afio se incrementd ya que ellos decian que

dicho cobro es inconstitucional.

Con el transcurrir de los afios este cobro lo venia haciendo la misma
Municipalidad de José Leonardo Ortiz, Segun la Ordenanza Municipal N° 020 del
2017, donde indica que los puestos que tienen ocho semanas a mas se deben
revertir. Las deudas escalan desde S/. 19,000.00 (diecinueve mil soles con 00/100
soles), también de S/.300.00, S/.400.00 soles, por lo que también se ha identificado
a los principales deudores, deuda que se mantiene desde ya hace cuatro afios
atrds. Los gastos de operativos que genera el mercado Moshoqueque es S/
190,000 mensuales contando con un excedente de 70 mil soles. Los conductores
no estan de acuerdo con la decision en revertir los puestos por el incumplimiento
del pago de merced conductiva. EI SAT de José Leonardo Ortiz atraviesa serios
problemas que adquirié en la forma de como se venia gestionando la cobranza por
parte de la Municipalidad al no haber capacitaciones y procesos de gestion de
cobranza. La problematica se ve reflejada en el Servicio de Administracion
Tributaria de José Leonardo Ortiz, debido a la excesiva deuda por parte de los
conductores, y una serie de irregularidades en lo que respecta en la actualizacion
de la documentacién concerniente a los contratos de los conductores, y a los pagos
manuales que se vienen realizando, asimismo la base de datos de informacién de
cada uno de ellos también se encuentra desactualizada. Llevando asi a trabajar de
una manera desordenada, causando un verdadero problema para la recaudacion.
Afadido se tiene que algunos comerciantes tienen subarrendados sus puestos a

un precio sobrevalorado del cual normalmente se paga.

Se determind como problema general el siguiente: ¢De qué manera una
estrategia de gestion de cobranza incrementara la recaudacion de merced
conductiva por incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria
de José Leonardo Ortiz? y como problemas especificos tenemos a: ¢ Cual es el
estado actual por incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion

Tributaria de José Leonardo Ortiz?;¢,Qué caracteristicas debe tener una estrategia
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de gestidon de cobranza de la recaudacion de merced conductiva por incumplimiento

de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo Ortiz?

Este trabajo de investigacion es importante porque dentro de sus objetivos
es proponer una estrategia de gestion de cobranza para incrementar la recaudacion
de Merced Conductiva debido al incumplimiento de deuda por parte de los
conductores, la estrategia de gestién de cobranza servira para ser ejecutado tanto
a nivel nacional. Como bases tedricas se utiliz6 Teoria de Fayol, La teoria de
desarrollo moral de Kohlberg, para evaluar y poder determinar la situacion actual
del SAT y a los conductores de puestos fijjos del mercado Moshoqueque de tal
forma que ayudard en la gestion para aumentar la recaudacion de merced
conductiva, mi tesis se justifica metodolégicamente se utilizd la recopilacion de
informacion por intermedio de encuestas, cuestionarios y la observacion. Por lo
tanto, este trabajo de investigacion obtendrd resultados precisos, para

posteriormente ser utilizados.

El objetivo general de la presente investigacion es Disefiar una estrategia
de gestidn de cobranza para incrementar la recaudacién de merced conductiva por
incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José
Leonardo Ortiz, y, como objetivos especificos: Diagnosticar el estado actual del
incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José
Leonardo Ortiz; determinar las caracteristicas del plan de gestion de cobranza para
incrementar la Recaudacion de merced Conductiva por incumplimiento de la Deuda
del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo Ortiz. Finalmente, la

presente investigacion no presenta hipétesis debido a su naturaleza.



Il. MARCO TEORICO

En el presente trabajo se presenta antecedentes, bases tedricas y
definiciones de las variables, dimensiones y principales conceptos de investigacion.
Para su elaboracion se ha tomado en cuenta busqueda de informacion actual y afin
con mis variables de estudio. Respecto a los antecedentes, se ha referido al mas
relevante de las variables de estudios y parecido al presente trabajo de
investigacion. Se toma en cuenta al autor, afio de publicacion, objetivo,

metodologia, resultados y conclusiones.

A Nivel Internacional Rebello & Young (2021) en los paises sub
desarrollados las deudas son elevadisimas, los sistemas a nivel internacional y por
paises no son lo ideales para poder brindar un adecuado seguimiento. Estas
brechas hacen mas dificil apreciar la sostenibilidad del incumplimiento de pago, se
necesita de manera inmediata una restructuracion en los paises y estabilizar la

economia, segun un nuevo informe del Banco Mundial.

Hadad (2019) tuvo como objetivo crear dispositivos a través de la cual la mora es
construida como una categoria especifica, que regule y reglamente el
endeudamiento. Por lo cual, se analizan saberes e instrumentos que intervienen en
su elaboracion y certificacion, en tanto categoria experta. como hipotesis tuvo que
el examen de la deuda permite tener una mejor vision y las légicas que establecen

la actividad de crédito y el compromiso de pago.

A nivel nacional, Pefia Segura (2019) desarrollé una investigacion en
Trujillo respecto al manejo del tema de los mercados municipales. Hoy en dia el
SAIMT (Servicio de Administracién de bienes Inmuebles Municipales) es quién se
encarga de la cobranza de merced conductiva, para aumentar la recaudacion y
poder realizar mejoras. Los conductores venian teniendo un gran indice de
morosidad, causando problemas de incumplimiento de deuda por parte de los
conductores. La Ley de Mercados indica que, para emitir una Resolucion de
Conduccién, los conductores no deben contar con deuda pendiente, esto generara
un verdadero problema a la Municipalidad de Trujillo debido al gran indice de

morosidad.



Asimismo de acuerdo a las necesidades de los conductores Sanchez Ferrer
& Gherald Manuel (2018) tuvo como objetivo primordial determinar la forma de
fortalecer la correcta gestion y funcionamiento de Trujillo, Como metodologia se
usé en la recopilacion de informacion que se lleva a cabo por intermedio de
encuesta, cuestionario y la observacion, llegando a la conclusion que los
conductores desconocen el Reglamento Interno de Mercados del afio 1966, del cual
muchos de ellos desconocen su existencia, el cual se encuentra desfasado,
teniendo la necesidad de implementar un nuevo reglamento acorde a las

necesidades y a la normativa vigente.

Por otro lado contar con ente recaudadador es indispensable para lograr
los objetivos de la institucion por lo que, Vallejos Santa Cruz (2019) el objetivo es
elaborar una propuesta TUSNE para optimizar la recaudacion de los servicios, al
no contar con uno; estos estan presentes en el TUPA. El tipo de investigacion es
Cuantitativa y Propositiva de disefio Descriptivo. La muestra fue de 7 personas de
que trabajan en la Municipalidad y 180 inquilinos, su confiabilidad es de 71.3%. Se
establecio la propuesta de la implementacion de un instrumento de gestién interno

que regule segun la normativa vigente (TUSNE).

Segun Ramos Quispe (2017) Puno conocido es un departamento de la
informalidad, en especial Juliaca, no pagan sus impuestos con regularidad, los
conductores del Mercado Internacional de San José de la ciudad de Juliaca, en su
mayoria son informales, la mayoria tienen incumplimientos de pagos de licencia,
alquiler, mejoramiento y transferencia. Puno no es ajeno a la falta de pagos de
alquiler de puestos fijos ya que la mayoria de comerciantes son morosos, es una
realidad que también se vive no solo se vive en la ciudad de Juliaca sino también

en la localidad de José Leonardo Ortiz, y también a nivel Nacional.

A nivel local Villanueva Diaz (2018) desarrollo un trabajo de investigacion
donde su objetivo principal fue determinar la inexistencia de fomentar la cultura
tributaria y pagar puntualmente en los afios 2015 y 2016 causo una liquidez de

72.24 y 72.07 por encima de la unidad, en cuanto a las obligaciones de corto plazo



no se tienen problemas de liquidez. Se puede definir que el desempefio econémico

financiero fue deficiente. Se recomienda la propuesta de una gestion de cobranza.

La implementacion de politicas de pago es importante porque nos permite
relacionar con los objetivos de la institucion como nos indica Delgado & Lezama
(2018) desarroll6 su trabajo de investigacion en Jequetepeque — Zafia donde tuvo
como obijetivo indicar que con la implementacion de politicas se incrementara la
recaudacion y reducir el indice de morosidad, el disefio fue cuasi experimental se
utilizé métodos de andlisis y estadisticos, se obtuvo informacion por medio del
registro de informacion, de acuerdo a la entrevista que se realiz6 al funcionario del
area, con lo que se determin0 las politicas de cobranza del afio 2017.se concluy6
que la aplicacion de politicas de cobranzas son muy efectivas para reducir la
morosidad las personas responsables luego de aplicO estads politicas todas
alineadas con los la finalidad de llevar a cabo los objetivos proyectados para

disminuir la morosidad.

De la Rosa (2018) en su investigacion tuvo como objetivo principal
corresponder el cuadro de mando integral en la planificacion estratégica y la
eficiencia en cuestion a la recaudacién del CGT Chiclayo utiliz6 el método
correlacional, como poblacién y técnica se analiz6 todos la documentacion para la
gue sean aprobados por el CGT, ademas la indagacion de sus sistemas de
informacion, se utilizé el andlisis documental, los sistemas del CGT, se evalu6 en
una escala porcentual; concluyd que hubo una correlacién entre los indicadores del
cuadro de mando en la planificacion estratégica y la efectividad de la Recaudacion
de la institucion. Los indicadores tuvieron un nivel de eficiencia regular, a nivel de

las 4 perspectivas.

La teoria clasica de la administracion llamada corriente fayolista en honor a
su creador Henry Fayol, segun Alimanza Jiménez y otros (2018) se distinguié como
un enfoque sistémico integral, sus estudios son generales porque abarcan a la
empresa en su totalidad, esto es porque para Fayol era de suma importancia tanto
vender como producir, tener capacidad financiera. La organizacién y sus demas
areas se consideraban como un gran sistema de manera existe una mutua

dependencia, asi como también los clientes internos, por su parte, Henri Fayol
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analizé la administracion desde un punto de vista general se centré basicamente
en la parte superior de la estructura. Primero pretendi6 estudiar y definir los tipos
de operaciones desarrolladas por las organizaciones. Sostuvo que las empresas
efectlan tareas técnicas y las tareas comerciales; tareas financieras; actividades
de seguridad, con el fin de proteger los activos y las personas; actividades

contables, y actividades administrativas, (Henry Fayol en El Ateneo, 1994).

De acuerdo a la variable independiente: Gestion de Cobranza Segun
Beltran (s/f) indica que los aspectos generales acerca de los indicadores de gestion,
se precisa un indicador con relacidn entre las variables cuantitativas o cualitativas,
que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas en el
objetivo fendbmeno observado, en relacion a objetivos y metas predichas e
influencias apartadas, estos indicadores pueden ser valores, unidades, indices,
series estadisticas, etc. Son elementos para instaurar el logro y el acatamiento de

la mision, objetivos y metas de un determinado proceso.

Respecto a la Variable Dependiente Incumpliendo de deuda: significa no
hacerse responsable de cancelar por la prestacion brindada y quedarle mal al
acreedor. Esto equivale a no cumplir con la prestacion. Es una de las variables del
presente trabajo de investigacion esto debido a que los conductores se benefician
del puesto fijo, pero en su mayoria no cumplen con la obligacion de pago de la
Merced Conductiva. Incumplimiento, Deuda o Acreencia, Castillo Freyre (2014),
Constituye el derecho de crédito que tiene el acreedor en este caso el acreedor
vendria a ser la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, para exigir una
prestacion que puede ser de dar, de hacer o de no hacer, la que al ejecutarse
produce el fenecimiento de la relacién juridica y los deudores vendrian a ser los

conductores de puestos fijos del Mercado Moshoqueque.

La Teoria de desarrollo Moral de Kohlberh segun el enfoque cognitivo de
Kohlberg plantea que la moralidad no es simplemente el resultado de procesos
inconscientes (super-yo) o de aprendizajes tempranos (condicionamiento, refuerzo
y castigos), sino que existen algunos principios morales de caracter universal, que

no se aprenden en la primera infancia y son producto de un juicio racional maduro.
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Barra Almagia (1987) Esta teoria es de gran aporte para mi trabajo de investigacion
ya que los contribuyentes no cuentan con costumbres y normas en cuanto al deber
de cumplimiento de pago, no cuentan con una cultura de pago esto debido a que
quiza no se les inculc6 desde pequefios tener ciertas responsabilidades y el
cumplimiento de sus obligaciones. Un juicio racional maduro. Barra Almagia (1987)
Esta teoria es de gran aporte para mi trabajo de investigacion ya que los
contribuyentes no cuentan con costumbres y normas en cuanto al deber de
cumplimiento de pago, no cuentan con una cultura de pago esto debido a que quiza
no se les inculco desde pequefios tener ciertas responsabilidades y el cumplimiento

de sus obligaciones.

Juan y Truyols (1994) citado por Ramos Costilla (2018) desarrollaron un
modelo que analiza cualitativamente elementos respecto a la economia y a lo
psicosocial que quebrantan el incumplimiento. En este modelo distinguieron tres
factores de la conducta de los evasores: los cuales son la predisposicion a
defraudar; La habilidad subjetiva para defraudar; La oportunidad para defraudar.
“Velasquez (2010) menciona que el sistema tributario y las estructuras socio-
culturales de una economia construidas a través de un amplio proceso histoérico que
tiene como resultado una baja recaudacion de impuestos; generalmente es porque
no hay una sincronia entre ambos o porque hay una disociacién en ellas” (Ramos
Costilla, 2011, p.46).

De acuerdo a la dimensién Politicas de pagos segun Ettinger y Goliet
(2000) citado por Delgado & Lezama (2018) menciona que las politicias de
cobranzas son estrategias que tiene una institucion para realizar la cobranza antes
de su vencimiento, una politica tiene como finalidad cumplir ciertas proyecciones y
se implementan politicas de recaudaciéon para cumplir con los objetivos que en este
caso es incrementar la recaudaciéon de Merced conductiva. Para Jiménez (2012)
la politica como movimiento es el ejercicio del poder estatal que posee un individuo,
asi sea lo mas minimo para proponer, controlar, persuadir o influir, esto nos indica
qgue la politica es vista también de manera general por las personas a nivel de

gobierno. Delgado & Lezama (2018) menciona que de acuerdo a los objetivos que
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establecidos, referente a la cobranza de los créditos, servira de referencia para
establecer las politicas de cobranza. Siendo recomendable que las politicas de
cobranza se verifiqguen periédicamente acorde a las condiciones y necesidades, asi
como de la situacion en que desarrollan sus operaciones. Para Suarez (s/f) Las
politicas de pagos dentro de una institucion, ayudan en las decisiones, ya sea en
cuanto a los ingresos o egresos, y el tiempo en que se van a realizar. La relacion
que tiene las politicas de pagos en una empresa, ayuda a tomar todas aquellas
decisiones referentes a los pagos que se vayan a realizar o recaudar, como se va
a hacer, y cuando se va a hacer, te permite la tomar de decisiones y elaborar tus
proyecciones, toda politica es indispensable para el desarrollo de los objetivos
establecidos por la institucion esencial del capital para financiamiento de las

actividades de la empresa.

En relacién a la dimensién beneficios de pronto pago Diaz Montes et al. (2020) El
descuento por pronto pago consiste en la disminucion del precio total a pagar de
que fueron anticipadamente causadas, contabilizadas y legalmente constituidas
como un titulo valor, ya sea por la adquisicion de un bien o servicio, bajo esta
modalidad las condiciones de rebaja son fijadas. Los beneficios de pronto pago,
consiste en la reduccion del precio a pagar de clientes hacia sus proveedores a
través de las facturas previamente causadas, contabilizadas y legalmente
constituidas como un titulo valor, generalmente por la adquisicion de un producto
y/o prestacion de un servicio, bajo esta modalidad las condiciones de descuento
son fijadas entre el clientes y proveedores Startup (2019) citado por Diaz et al.
(2020).Hacen referencia que aquella persona que da el bien o servicios donde el
cliente y el proveedor llegan a un acuerdo mutuo donde reducen el precio del monto
facturado, siempre que este pague de forma oportuna dentro del periodo
establecido y antes del vencimiento de estas. De esta manera con promociones,
incentivos, descuentos u otros beneficios que estimule al conductor al cumplimiento

oportuno de sus obligaciones y se haga un habito y motive el pago puntual de estos.

En relacion a la dimension cultura de pago, Segun Gémez Valencia, et al. (2017)
“La evasion en América Latina es un fendmeno social, donde se pretende culturizar

a los ciudadanos e implementando politicas de pago que permiten reducir los



indices de evasion, mediante un trabajo de concientizacion del pago. Se pretende
fomentar por intermedio de campafas publicitarias y charlas en los estudiantes,
hacer de conocimiento que implicaria el dejar de cumplir con sus obligaciones, e
incentivar a los estudiantes a que sean ciudadanos cumplidos con sus deberes de
forma oportuna y responsable”. Para Esparza Carazas (2016) citado por (Valencia,
2012, p.13) menciona que los ciudadanos posean una fuerte cultura tributaria para
gue puedan comprender que los tributos son recursos que recauda el Estado en
caracter de administrador, pero en realidad esos recursos le pertenecen a la
poblacidn, por lo tanto, el Estado se los debe devolver prestando servicios publicos
(como por ejemplo los hospitales, colegios, etc.). La falta de cultura tributaria lleva
a la evasion tributaria, lo que genera retraso para el pais. Cultura de pago de
merced conductiva, son muy pocas las personas que cuenten con una cultura de
pago, segun Cruz Miranda (2020) debido a la recaudacion de tributos, el pais se
desarrolla y de esta manera tendra solvencia econdémica para brindar mejores
servicios, implementando e iniciando nuevos programas sociales, por lo que se
deduce su importancia, gracias a estos impuestos el estado puede resolver los
problemas que aquejan al pais. En este caso la Merced conductiva es un pago que
se recauda como tasa y que va directamente a los recursos directamente
recaudados de la Municipalidad en su 90% que van al Rubro 09 y 10% para los

ingresos del SAT producto de la comision por la recaudaciéon que le corresponde.

Gestion, Segun la Real Academia Espafiola citado por Ramirez Cardona (2009), es
administrar realizar actividades que permitan cumplir los objetivos. La persona
encargada se llama gestor, siendo el responsable de la gestion, es decir, quien

elabora compromisos para lograr un resultado”.

Obligacioén, “Genera la idea de sujecion o ligamen. Giorgio Giorgi esta de acuerdo
con esa definicion, ya que ella liga o ata al deudor, exigiéndole realizar una actividad
a favor de su acreedor. En realidad, en todos los andlisis de las leyes, trabajos de
jurisconsultos romanos u obras de escritores modernos, encontramos que la

obligacion es considerada como un vinculo juridico (Castillo Freyre, 2014, P. 210).
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Recaudar, recibir por la hacienda publica las cantidades debidas por los

contribuyentes por el pago de sus impuestos o tasas, la recaudacion comporta unos

ciertos costos, que han de tenerse en cuenta para calcular el neto de la misma, en

algunos casos tales costos, cuando son elevados y para bases muy reducidas,

inciden a la abolicion del impuesto.

La eficacia y eficiencia de las decisiones, Acevedo & Linares (2013) la definicion

de la eficacia de la decision es la manera en cdmo la persona observa si lo que le

sucede y de acuerdo a un orden jerarquico le permitira asumir un padrén y una

responsabilidad en cuestion a los resultados y la interés que genera su mediacion

y disposicion.

Conduccién de Puestos, (Sanchez & Gherald, 2018) indica que al contar con
una relacion entre el 6rgano de gobierno local y el comerciante, a través de una
resolucion, se genera la Merced Conductiva, la cual se concibe como el
“Derecho que cancelan los comerciantes que ocupan puestos fijos en mercados,
el cual se cancela semanal, quincenal o mensualmente”. Este pago no tiene
naturaleza tributaria, porque no es una obligacién impuesta por ley sino de una
situacion elegida por el conductor. El conductor puede hacer la conduccion de
cualquier puesto fijo indistintamente del lugar y no necesariamente en los

puestos del mercado de la Municipalidad.

Reversion, Gorelli Hernandez (2019) es el resultado del término de un negocio;
si bien puede evitarse la reversion cumpliendo los requisitos que se haya
negociado, de tal forma que se dé sucesion de concesiones o conciertos. Se da
un juicio de oportunidad de parte de la gestion si es que desea revertir la forma
de gestién de sus servicios.

La notificacion, segun Benavente (2009) se realiza en singular a una persona o
personas determinadas, dado a que formalmente se realiza el actuado por la
cual los funcionarios o servidores publicos atestiguan haber notificado a una

persona la copia escrita de un acto.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es basica debido al propdsito que tiene el
proceso investigativo, Lakatos (1998) indica que es el procedimiento de la
recoleccion de toda la investigacion que se pudo consolidar de un determinado
tema a tratar con la finalidad de conocer la realidad y tener mayor conocimiento.
Citado por Arenas (2020). Este tipo de investigacion basica segun Vargas (2009)
es llamada también, fundamental, exacta o investigacion pura, que se ocupa del
objeto de estudio sin considerar una aplicacion inmediata, pero teniendo en cuenta
que, a partir de sus resultados y descubrimientos, pueden surgir nuevos productos
y avances cientificos (Civicos y Hernandez, 2007; Padron, 2006). Este tipo de
investigacion nos da a conocer la realidad de lo que se esta investigando y
enriquecer nuestro conocimiento en determinado tema, despues de contar con los
resultados y descubrimientos, se generara nuevas teorias y avances cientificos.
Esta investigacion también es propositiva, de acuerdo a la revision de la bibliografia
segun (Tantalean, 2015) define que “es el estudio donde se formula una solucion
ante un problema, previo diagnéstico y evaluacion de un hecho o fenémeno. La
Investigacion propositiva es una investigacion basica e implica generalmente el

ultimo eslabon del nivel descriptivo” citado por Estela Paredes (2020).

Es primordial tener en cuenta los disefios debido a que se convierten en
parte elemental del trabajo mismo, es por ello que para este trabajo de investigacion
se utilizard el disefio no experimental, “consiste en no manipular la variable
independiente basicamente se observa el hecho o fendbmeno tal y como se presenta
en la realidad con la intencién de analizarlo” (Bausate y Meza, p. 86). El presente
trabajo reune las condiciones suficientes para ser calificado como una investigacion
de Enfoque Cuantitativo, de tipo descriptivo propositivo de disefio no experimental
debido a que las variables en estudio no tuvieron ningun tipo de manipulacion
posteriormente se hizo una propuesta para poder solucionar los problemas
encontrados en la investigacion donde se pudo identificar de acuerdo a la variable

incumplimiento de deuda.
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Figural
Esquema del disefio de Investigacion

Nota: Donde M = Muestra; O= Observacion; P= Propuesta

3.2 Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion se estudiara dos variables: Gestion de
cobranza y sabiendo que es la propuesta de la presente investigacion cabe
mencionar que esta variable no seréa operacional izada hasta el nivel de preguntas,
sencillamente mencionaré dimensiones que recurren de guia para instaurar
criterios de disefiar la propuesta, teniendo en cuenta que es la variable que

pretende solucionar el problema diagnosticado.

También contamos con la variable incumplimiento de deuda y que de
acorde a los principios de investigacion se debe de operacionalizar para recoger
la informacion de datos que se va desintegrar en dimensiones las cuales son:
politicas de pago, beneficios de pronto pago, cultura de pago de Merced
Conductiva las cuales fueron desagregadas con sus respectivos indicadores para
cada dimension. Todo este proceso se fortalece con las interrogantes enunciadas
gue a continuacién se convertird en el instrumento de recojo de los datos de la
variable a estudiar. Se informa que el cuadro de operacionalizacion esta ubicado

en los anexos del presente trabajo.
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Variable 1 Independiente: Gestion de cobranza

Ruiz de Castilla (2018) indica que cuando el administrado obvia su cumplimiento
es donde entra a tallar la Gestion de Cobranza para desarrollar las vias
correspondientes e incluso ir por la via obligada o coactiva. De esta manera se
pretende proponer una estrategia de cobranza con el objetivo de aumentar la
recaudacion de merced conductiva en este caso el caso extremo no seria una
coactiva, pero si una reversion de puesto. Si se realiza una buena estrategia de
gestion de cobranza permitirdA una excelente planificacibn organizacion,
direccién y Control de todos los recursos de la institucion, esto basicamente se
dard a base de una buena gestidén logrando los objetivos institucionales por
intermedio del talento humano.

Tabla 1
Variable 1 Gestion de Cobranza

VARIABLES

DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES

Andlisis de los conductores de puestos fijos.  Identifica a los conductores morosos.
Monto de la deuda
Definicién de los objetivos por cada perspectiva
Notificaciones de la deuda
Cobranza en los puestos fijos.
Acuerdos con los conductores morosos
Seguimiento del pago. Cancelacion de la deuda
Reversién del puesto fijo

) Aplicacién de estrategias de cobranza.
V.I: GESTION DE COBRANZA

Variable 2 Dependiente: Incumplimiento de deuda

El incumplimiento de la deuda desde ya es una perdida, esto requiere para cuidar

la permanencia de la institucién en este caso como ente recaudador de la MDJLO.

Es la segunda variable de estudio en la cual se elaborara un instrumento con 14
items para sus 03 dimensiones: para la dimensién politicas de pago item 01 al
item 05, para la dimension beneficios de pronto pago item 06 al item 10, para la

dimension cultura de pago del item 11 al item 14.
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Tabla 2
Variable 2 incumplimiento de la deuda

VARIABLES DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES
Campafia de beneficios de pago
de Merced Conductiva.
Politicas flexibles
Eficacia en los pagos
Notificacién de pagos
V.D: INCUMPLIMIENTO DE LADEUDA  Beneficios de pronto pago . iscalizacion a los conductores
Actualizacion del padron de los
conductores.

Politicas de pago

Valor de reconocimiento de pago.
Cultura de pago de Merced o )
Conductiva Conocimiento normativo

Actitudes del contribuyente

3.3 Poblacién, muestra y muestreo y unidad de analisis

Poblacién, Segun Hernandez y Mendoza (2018) la poblacion es el conjunto
de elementos que es posible de ser analizado respecto a un fenébmeno de estudio;
en este caso, se considerara a la poblacion integradas por conductores de los
puestos fijos que estard comprendida por 3500 conductores que pertenecen al
mercado Mayorista Moshoqueque. Teniendo en cuenta la guia de productos
observables de la Universidad César Vallejos es importante mencionar que segun
los criterios de inclusion se considerd a los conductores de los puestos fijos del
mercado Moshoqueque.

Tabla 3
Poblacién segun género

Genero F %
Femenino 111 44
Masculino 142 56

Total 253 100
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Muestra:

“La muestra es conocida como una porcion o parte de un grupo de objetos, el
cual sirve para conocer a toda la poblacién. Se parte del supuesto denominado
"muestra” o porcion, esto es representativo para caracterizarlo e identificar sus
propiedades”. Bausate (s/f) En el presente trabajo de investigacion se considerd
una muestra del 20% del total de Conductores. En este caso seria de 253
conductores equivalentes a la poblacion.

Figura 2
Formula

B Z?pgN
U= Z2pg + EEN(N - 1)

Nota: Donde N = 3500; Poblacidn de estudio; p = 0.5; Diagndstico; q = 0.5; Teoria; E = 0.06; Tolerancia
maxima de error; Z = 1.96; Valor normal estandar al 95% de confianza.

Reemplazando:

~ (1.96)2(0.5)(0.5)(3500)
1= 1962(0.5)(0.5) + (0.06)23500(3500 — 1)

n =253

Muestreo

Unidad de andlisis: Los 253 Conductores de los puestos fijos

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccién de datos, la observacion indirecta: sirvié para que por
intermedio del cuestionario se pueda conocer si los conductores cuentan con
politicas de pago, con beneficios de pronto pago y si tienen cultura de pago. La
técnica de encuesta: es una técnica muy Util, versatil, sencilla y objetiva, servira
para la indagacion, exploracion y recoleccion de los datos; mediante preguntas
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de
analisis del estudio investigativo. La cual fue aplicada a los conductores del

Mercado Moshoqueque de José Leonardo Ortiz.
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Instrumentos de recoleccidon de informacion

“

Citado por Corral (2008) En cuanto al cuestionario, “...este instrumento
consiste en aplicar a un universo definido de individuos una serie de preguntas o
items sobre un determinado problema de investigacion del que deseamos conocer
algo” (Sierra, 1994, p. 194), cabe indicar que en un trabajo de investigacion se va
requerir técnicas de investigacion para recolectar los datos, por lo que es de suma
importancia que haiga escogido la encuesta. El instrumento de recoleccion de
informacion que se empleara en la presente investigacion es el cuestionario, en el
cual se recolectara la informacién requerida en las dimensiones e indicadores de
las variables. De acuerdo a Bracea citado por Herndndez y Mendoza (2018), nos
indican gque el cuestionario es en un conjunto de interrogantes en base a una o mas
variables a medir, el cual debe ser congruente con el planteamiento del problema

e hipétesis.

Validacién de instrumentos, de acuerdo a Hernandez & Mendoza (2018),
nos menciona que La validez, de manera general se refiere al grado en que un
instrumento verdaderamente mide la variable que intenta medir. En el trabajo
propositivo se medir la variable incumplimiento de deuda la validacion se realizo
por 3 expertos con el grado de magister en gestion publica'y con mas de 5 afios de
experiencia en el tema en estudio, quienes brindaron sugerencias a fin de una mejor

redaccion en el instrumento.

Confiabilidad de instrumentos, De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018),
indican que la confiabilidad es el nivel en que un instrumento origina resultados
coherentes y consistentes. Es por ello que se realiza la confiabilidad con el Alfa de
Cron Bach para poder verificar el indice de confiabilidad del instrumente en este
caso el cuestionario. Segun Hernandez Sampieri (2014) La confiabilidad es el grado
en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes. Nos muestra
el grado de confiabilidad del presente trabajo de investigacién. Al respecto nuestra

estadistica de fiabilidad es de donde el nimero de elementos es de 253

3.5. Procedimientos
La recoleccién de la informacién se obtendrd a través del cuestionario
aplicado los conductores de los puestos fijos del mercado Mayorista

Moshoqueque, dicho instrumento sera aplicado en los tres sectores. Ademas, se
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pedira la autorizacion al Gerente General del Servicio de Administracion Tributaria
de José Leonardo Ortiz de la entidad por medio de la Universidad César Vallejo,
con el fin de obtener el permiso para utilizar el nombre de la institucién en la

presente investigacion.

3.6. Métodos de analisis de datos
Se empleard el programa Microsoft Excel, para la realizacion de la
estadistica descriptiva en el cual se tabulara los datos registrados, y estos seran

presentados e interpretados mediante tablas y figuras.

3.7. Aspectos éticos

Conforme al documento resolutivo del consejo universitario N° 0126 (2017)
de la Universidad César Vallejo se tienen en consideracion aspectos éticos como
la honestidad, lo que se relaciona con el proceso de transparencia de la
investigacion, en la difusion de los hechos investigados y, sobre todo, el
investigador debe de cumplir con el derecho de respeto hacia la propiedad
intelectual de los investigadores; Responsabilidad, el investigador debe asegurar
el cumplimiento de los requisitos legales, éticos y de seguridad de la investigacion
en cumplimiento de las condiciones especificadas. La justicia, por otro lado, se
refiere a la igualdad de trato de los participantes de la investigacién sin ninguna
exclusion. Finalmente, se deberda cumplir el respeto a los derechos de los
diferentes investigadores que se citan en el trabajo y se detallaran en las

referencias bibliograficas elaboradas acorde a la Norma APA 7ma edicion.
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IV. RESULTADOS

Después de elaborar las encuestas y analizar los resultados de acuerdo
con el objetivo especifico uno, se diagnostico el estado actual del incumplimiento
de deuda del servicio de Administracion tributaria de José Leonardo Ortiz. Se tuvo
en cuenta tres dimensiones tales como dimension de politicas de pago, Beneficios
de pronto de pago y Cultura de pago.

Tabla 4

Dimension Politicas de pago por Incumplimiento de deuda

Politicas de pago Frecuencia Porcentaje
NUNCA 118 46.6 %
A VECES 111 43.9 %
SIEMPRE 24 9.5%
TOTAL 253 100 %

Fuente: Cuestionario de Incumplimiento de la deuda aplicada a los conductores

de puestos fijos del mercado Moshoqueque.

Como se puede observar de acuerdo a los resultados obtenidos segun
como nos indica la tabla nimero 4 tenemos que la dimensién politica de pago de
acuerdo a las respuestas de los encuestados la mayoria se ubica en nivel nunca
en un 46.6%, sin embargo, existe un 43,9% que se encuentra en el nivel a veces y
existe un 9,5% en el nivel siempre, lo que indica que es un gran problema debido a
que nunca se aplican politicas de pago para poder incrementar la recaudacion,
dentro de las politicas de Recaudacion, es que no existe campafias que impulsen
el pago de la merced conductiva, al no contar politicas flexibles para elaborar las
notificaciones y actualizacion de la deuda y tampoco se les sanciona aquellos que
incumplen con el pago de la Merced Conductiva, incluso no se impulsa Politicas
gue vayan acorde con los objetivos de la recaudacion de la institucion esto se

evidencia la ineficacia de los pagos.
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Tabla 5
Beneficios de pronto pago por incumplimiento de deuda

Beneficios de pronto pago Frecuencia Porcentaje
NUNCA 116 45.8 %
A VECES 93 36.8 %
SIEMPRE 44 17.4%
TOTAL 253 100 %

Fuente: Cuestionario de Incumplimiento de la deuda aplicada a los conductores de

puestos fijos del mercado Moshoqueque.

De acuerdo a la tabla 5 los conductores de puestos fijos del Mercado
Moshoqueque indican con un porcentaje de 45,8 %, lo cual nos indica que nunca
se les ha otorgado beneficios de pronto pago, sin embargo, existe un 36,8% que se
encuentra en el nivel a veces y existe un 17,4% en el nivel siempre, por lo tanto, se
evidencia que no ha existido beneficios para los conductores que estén retrasados
en sus pagos Y talvez puedan nivelarse generando asi retraso en los pagos. Este
problema se viene dando debido a que no se tiene con certeza la informacion
adecuada para poder contar con una perspectiva adecuada para poder elaborar
beneficios que impulsen el pago de los conductores de puestos fijos, se verifica que

las notificaciones, fiscalizaciones, y la actualizacion de la data.
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Tabla 6

Dimension Cultura de pago del Incumplimiento de deuda

Cultura de pago Frecuencia Porcentaje
NUNCA 28 11.1%
A VECES 149 58.9 %
SIEMPRE 76 30.0%
TOTAL 253 100 %

Fuente: Cuestionario de Incumplimiento de la deuda aplicada a los conductores de

puestos fijos del mercado Moshoqueque.

De acuerdo con la Tabla 6 podemos observar la mayoria se ubica en nivel
a veces en un 58,9 %, sin embargo, existe un 30% que se encuentra en el nivel
siempre, seguido de un 11,1% en el nivel nunca, lo que nos indica que los
conductores de puesto fijo tienen conocimiento de su deuda y la importancia que
implica tenerla debiendo tomar medidas pertinentes para mejorar la recaudacion
contando con un punto a favor por parte de los conductores. Como se puede
observar el mayor porcentaje de los conductores cuentan con valores de pago y
reconocen su deuda, todos son conscientes que tienen una deuda y su importe a
pagar, saben la importancia del pago de la merced conductiva y la mayoria sabe lo

qgue implica no cancelarlo.
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Tabla 7

Estado actual de la Variable incumplimiento de deuda

Incumplimiento de la deuda Frecuencia Porcentaje
NUNCA 65 25.7%
A VECES 149 58.9 %
SIEMPRE 39 15.4 %
TOTAL 253 100 %

Fuente: Cuestionario de Incumplimiento de la deuda aplicada a los conductores de

puestos fijos del mercado Moshoqueque.

De acuerdo a los resultados mostrados en la tabla 7 se aprecia un 58,9 % de los
conductores de puestos fijos son morosos, sin embargo, existe un 25,7% que se
encuentra en el nivel nunca, seguido de un 15,4% en el nivel siempre, lo que indica
gue un gran porcentaje de los conductores se encuentran en calidad de morosos,
lo que indica que esta relacionado con las dimensiones y se necesita aplicar
estrategias de cobranza para poder incrementar la recaudacién. Ante tales
resultados es indispensable implementar una estrategia de cobranza con la
finalidad de reducir los indices de incumplimiento de deuda y evitar las reversiones
de puestos fijos, ademas hemos visto como las dimensiones denotan que hay
conocimiento por parte de los conductores respecto a cultura de pago y que
necesitan que se aplique politicas de pago acorde a la realidad debido a que
actualmente estamos pasando por una coyuntura politica y econdmica por el Covid

19 y hay que ajustarse un poco a la realidad.
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Efectivamente segun los resultados de las encuestas realizadas a los
conductores de puestos fijos del mercado Moshoqueque, segun los indicadores nos
da a conocer que la dimensién politica de pago, 118 conductores que
vendria a ser el 46.6% de la muestra que corresponde a los 253 conductores de
puestos fijos, respondieron que las politicas de pago no se aplican con beneficios
para ellos. Por otro lado, la dimensién Beneficios de pronto pago de los 253
conductores 116 que corresponde al 45.8% opinan que no tuvieron tales beneficios
por lo que se sugiere la implementacion de beneficios para poder reducir el indice
de morosidad, podemos observar que en la dimension cultura de pago 149
conductores que corresponde al 58.9% tienen conocimiento de la deuda y cuentan
con valores de pronto pago y que si tuvieran algun tipo de descuento pagarian sin
dudarlo, por otro lado la variable de incumplimiento de deuda permanecen altas de
149 conductores que corresponde al 58.9% de los 253 conductores reflejan un gran

indice de morosidad, sobre todo por la poca promocién de beneficios de pago.

La situacién se torna un tanto critica debido a que los conductores saben
del incumplimiento y lo que le acarre tener la deuda, a tal punto de perder el puesto,
pero también saben de la inestabilidad politica que tiene el SAT de José Leonardo
Ortiz. Es importante sefalar la incapacidad para proponer politicas de pago y la
baja recaudacion diaria de los recaudadores de puestos fijos y la falta de
fiscalizacion y de los funcionarios para que los puestos fijos de los morosos sean
revertidos, es por ello que se retrasan en sus pagos, ya que perciben que no hay

un control estricto en lo que concierne a notificaciones y descuentos de pronto

pago.
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V. DISCUSION

En el presente capitulo cuyo propdsito primordial de mi tesis es determinar
mi objetivo especifico 1 que consisti6 en Diagnosticar el estado actual de
incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José
Leonardo Ortiz, se obtuvieron como principales resultados que el indice de
incumplimiento de deuda es elevado. Esto se ha relacionado con las dimensiones

politicas de pago, beneficios de pronto pago y cultura de pago.

La discusion se cumplié a base a los objetivos propuestos en esta tesis de
post grado, se realiz6 una encuesta a 253 trabajadores de puestos fijos del mercado
Moshoqueque como consecuencia a los resultados se propone una estrategia de
gestion de cobranza para incrementar la recaudacion de Merced Conductiva debido
al incumplimiento de deuda por parte de los conductores. El trabajo tiene relacién
con las bases tedricas empleadas, por ejemplo, la Teoria de Fayol llamada también
teoria clasica de la administracion o corriente Fayolista, segun Alimanza Jiménez y
otros (2018) este enfoque sistémico que tomaria al SAT Como un todo, porque para
Fayol era de suma importancia tanto vender como producir, tener capacidad

financiera.

De acuerdo a la variable independiente: Gestion de Cobranza Segun
Beltran (s/f) permite ver la situacion y las tendencias de cambio generadas en
relacion a objetivos y metas predichas e influencias apartadas, para instaurar el
logro y el acatamiento de la mision, objetivos y metas, por lo que mas adelantes se
realizara la propuesta acorde a los resultados después de hacer un andlisis a los
resultados de las encuestas realizadas a los conductores de puestos fijos.

En la teoria de desarrollo moral de Kohlberg nos indica que existen algunos
principios morales de caracter universal, que no se aprenden en la primera infancia
sino de un juicio racional maduro. Esta teoria es un aporte de suma importancia

para la elaboracion de mi tesis por motivo que los conductores no cuentan con
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costumbres que implican tener responsabilidad y amoldarse acorde a las normas
que tenga una institucion o una sociedad en si en este caso el deber de cumplir con
obligaciones de pagar puntualmente la merced conductiva, segun el resultado los
conductores demuestran que algunos no tienen cultura de pago quiza porque no se
les inculcé desde pequefias responsabilidades y el cumplimiento de sus

obligaciones.

Para poder realizar la implementacion de politicas siendo de suma
importancia relacionarlas con los objetivos de la institucion como nos indico
Delgado & Lezama (2018) mencionando que las politicas de cobranzas son
estrategias que tiene una institucion para realizar la cobranza antes de su
vencimiento, una politica tiene como finalidad cumplir ciertas proyecciones y para
cumplirlas se implementan politicas de recaudacion para cumplir con los objetivos
deseados, y cuya finalidad del SAT- JLO es incrementar la recaudacion por lo que
es neceario tomar en cuenta la aplicacion de estas y acorde a las condiciones y
necesidades de la institucién. Es por ello que Suarez (S/f) indicé que gracias a que
se establece politicas en una empresa ayuda a la toma de decisiones para
posteriormente proyectarse en base a sus objetivos, después de realizar la
encuestas a los conductores y de acuerdo a la tabla numero 4 tenemos que la
dimension politica de pago de acuerdo a las respuestas de los encuestados la
mayoria se ubica en nivel nunca en un 46.6 %, lo que indica que no existe una
politicas con respecto a la deuda y la forma que se viene elaborando la recaudacion
sin embargo, existe un 43,9% que se encuentra en el nivel a veces lo que nos indica
que efectivamente no se esté aplicando politica de pago y existe un 9,5% en el nivel

siempre.

En relacion a la dimension beneficios de pronto pago Diaz Montes et al.
(2020) consiste en el descuento por un bien o servicio bajo ciertos acuerdos que
fueron anticipadamente contabilizadas y formalmente constituidos. De acuerdo a la
tabla 5 los conductores de puestos fijos del Mercado Moshoqueque indican con un
porcentaje de 45,8 %, lo cual nos indica que nunca se les ha otorgado beneficios

de pronto pago, sin embargo, existe un 36,8% que se encuentra en el nivel a veces
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y existe un 17,4% en el nivel siempre, por lo tanto, se evidencia que no ha existido
beneficios para los conductores que estén retrasados en sus pagos y talvez puedan
nivelarse generando asi retraso en los pagos. En la dimension beneficios de pronto
pago Diaz Montes et al. (2020) indica que el descuento por pronto pago consiste
en la disminucion del importe total a cancelar, bajo la modalidad beneficios
aprobados por una ordenanza municipal en este caso del SAT es la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz quién aprueba este tipo de beneficio.

En relaciéon a la dimension cultura de pago, Segun Gomez Valencia, et al.
(2017) “En América Latina es comun en la sociedad realizar tus pagos pendientes
con total puntualidad, es dificil culturizar a personas adultas con una formacién ya
establecida se recomienda el implementando de politicas de pago que aprueben la
reduccion de los indices de evasion, concientizando al pronto pago pretendiendo
fomentar con campafias publicitarias y charlas a los estudiantes, que sepan que
pasaria sino cumplen con su responsabilidad de cancelar lo que les corresponde e
incumplir con sus obligaciones, de esta manera poder incentivar a los alumnos a
que sean cumplidos con sus deberes de forma oportuna y responsable y ejemplo

de los mas pequefios”.

En relacion a la dimensién Cultura de pago Esparza Carazas (2016) la
carencia de pago lleva a la poblacién a evadir su responsabilidad lo que genera que
al no tener disponibilidad econémica no se realice mejoramientos en el mercado
Moshoqueque. Segun Cruz Miranda (2020) la importancia de la recaudacion es
fundamental para resolver los problemas que se puedan tener y de esta manera
poder brindar un mejor servicio en este caso seria a los conductores. De acuerdo
con la Tabla 8 podemos observar la mayoria se ubica en nivel a veces en un 58,9
%, sin embargo, existe un 30% que se encuentra en el nivel siempre, seguido de
un 11,1% en el nivel nunca, lo que nos indica que los conductores de puesto fijo
tienen conocimiento de su deuda y la importancia que implica tenerla debiendo
tomar medidas pertinentes para mejorar la recaudacion debido a que se tiene un

punto a favor por parte de los conductores.
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Para mejorar la cultura de pago, se basa en a acciones y se transmiten
también de generacion en generacion, de forma tradicional, la importancia de pagar
nuestros deberes y de tal forma también exigir nuestros derechos como
ciudadanos. Porque muchas veces se ve a las personas reclamando una serie de
cosas, sin embargo, esa persona no es cumplida con sus deberes, pero si muy
exigente en cuanto a sus derechos. El SAT-JLO tiene una mision muy importante
para su sustento como entidad y esa misién es recaudar lo mas que se pueda.

Enfocarse en acciones para publicitar los pagos realizar promociones.

Rebello & Young (2021) sefiala que hasta en los paises de primer mundo
sucede gue las personas adeudan e incumplen con sus obligaciones de cancelar
sus deudas y que muchas veces estas son elevadisimas, los sistemas no son los
mas adecuados para brindar un adecuado seguimiento de las deudas. Las brechas
son dificiles para poder apreciar la sostenibilidad por no pagar.

En relacion a la variable incumplimiento de la deuda, de acuerdo a los
resultados mostrados en la tabla 7 se aprecia un 58,9 % de los conductores de
puestos fijos son morosos, sin embargo, existe un 25,7% que se encuentra en el
nivel nunca, seguido de un 15,4% en el nivel siempre, lo que indica un verdadero

problema en la citada dimension.

La mayoria de los conductores se encuentran con un gran indice de
morosidad, lo cual nos indica segun los resultados de la encuesta realizada que se
necesita emplear estrategias de cobranza para poder incrementar la recaudacion.
Analizando los resultados se ha creido conveniente e indispensable implementar
una estrategia de cobranza con el fin de disminuir el incumplimiento de deuda de
estar manera evitar las reversion de puestos fijos, se analiz6 como se denotan en
las dimensiones donde los conductores cuentan con conocimiento de la deuda y
en cuanto a la cultura de pago se necesitan la aplicacién de politicas de pago

acorde a la realidad debido debido a que estamos pasando por una coyuntura tanto
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politica, como econdmica y de salud por el Covid 19 y se deberia proponer mejores

estrategias para reactivar la economia.

Actualmente la economia es baja y por lo que la administracién de toda
institucion debe tener cada vez mas estrategias porque la sustentacion de un SAT,
se basa en la recaudacion de todos los impuestos municipales y recursos
directamente recaudados, los ciudadanos son quienes con sus pagos financian el
funcionamiento del SAT y los conductores deben tener las mejores condiciones de
calidad que preste los servicios y de forma mas eficiente, mostrando amabilidad
gue sus acciones sean acorde a sus necesidades y manejen de la mejor forma

posible el capital utilizado.

Tener en cuenta una buena administracion que ayude la participacion en
las decisiones politicas, flexible que sea eficaz con mejoras a bien del SAT-JLO; se
propondra una estrategia para incrementar la recaudacién de Merced conductiva;
se recomienda incorporar de los servicios de pago en linea, pagos a través de
agentes o aplicaciones; descuentos a conductores cumplidos y beneficios de pronto
pago para afios anteriores; la remodelacién y ordenamiento del Mercado

Moshoqueque y puestos fijos en conjunto de los conductores.

La recepcion de pagos debe realizarse con tarjeta de crédito o débito, con
la finalidad de darles un mejor servicio a los conductores y facilitarles los pagos
talvez se deberia premiar a los conductores puntuales y de esta manera incentivar
al cumplimiento oportuno de los pagos. Por otro lado, se recomienda capacitar a
los recaudadores para la atencion de publico y que para este afio los pagos se
realicen de manera directa en el SAT, por lo que se sugiere mejorar el sistema de

recaudacion para brindar un mejor servicio en cuanto a pagos.
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Tener un buen control y una estimacion de la deuda actualizada para saber
el monto real de lo que se adeuda es de suma importancia para poder tener el
sinceramiento de la deuda hasta el afio 2021 para que posteriormente se haga un
beneficio de descuento que sera propuesto para el afio 2022 un descuento total del

20% en pagos hasta el afio 2022.
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VI CONCLUSIONES

1. Se definié que la dimension Politicas de pago segun la encuesta realizada a los
conductores de puestos fijos, que no se aplicaron politicas de pago en beneficio

de los conductores.

2.Se concluyé en la dimension Beneficios, con estos resultados que

definitivamente los conductores no tuvieron beneficios de pronto pago.

3. Se concluye que la dimensién cultura de pago, los conductores tienen cultura de
pago, lo que indica es que se carece de estrategias de gestion de cobranza por
parte del SAT-JLO.

4. Se finiquité en cuanto a la variable incumplimiento de la deuda que la mayoria
tiene un gran indice de morosidad, debido a la carencia de estrategias de

cobranza por consecuencia genera un gran indice de morosidad.

5. En la relacion a la estrategia Gestion de Cobranza después de su elaboracion en
funcién a lo que se ha diagnosticado en las encuestas realizadas de la variable
problema se decidi6 que efectivamente se puede aplicar una estrategia para
aumentar la recaudacion de Merced Conductiva en el Servicio de administracion

Tributaria de José Leonardo Ortiz.
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VIl RECOMENDACIONES
1. A los funcionarios y Gerencia General del SAT-JLO se recomienda elaborar
politicas de pago y cobranzas de acuerdo a las necesidades de la institucion y

de los conductores para incrementar la recaudacion de Merced Conductiva.

2. A los funcionarios y Gerencia General del SAT-se recomienda brindar beneficios
de pronto pago para poder reducir el indice de morosidad.

3. A la Gerencia del SAT-JLO, se sugiere desarrollar cursos de capacitacion a los
recaudadores en temas legales acorde a la normatividad que rige los
lineamientos de Merced Conductiva para brindar una mejor informacion a los
conductores, considerar los programas de informacion y difusion de las
obligaciones que deben cumplir los conductores de puestos fijos con la finalidad
gue se encuentren bien informados de sus deberes y derechos de esta manera
fomentar la responsabilidad y cultura de pago.

4. En el presente trabajo de investigacion teniendo claro los objetivos del Servicio
de Administracién Tributaria de José Leonardo Ortiz,. Se propone una estrategia
de gestién de cobranza para aumentar la recaudacién de Merced conductiva

por incumplimiento de deuda.

5. después de tener un diagnostico de la variable problema, a la Gerencia General
se recomienda aplicar la propuesta de Gestion de cobranza, que consiste en
hacerles un descuento del 20% hasta el afio 2021 para incrementar la
recaudacion de Merced Conductiva en el Servicio de administracién Tributaria

de José Leonardo Ortiz.
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VIIl PROPUESTA
I. Justificacion de la propuesta:

La presente propuesta denominada Beneficios de pronto pago, ha sido disefiada y
elaborada para proponer una estrategia de gestién de cobranza. La informacion se
realizo después de las encuestas realizadas a los conductores de los puestos fijos
del mercado Moshoqueque, determinaron que, el incumplimiento de los pagos e
incumplimiento de la deuda se debié a que no cuentan con beneficios de pronto
pago pese a que los conductores tienen una cultura de pago.

Objetivos
Objetivo general:

Disefiar una estrategia de gestion de cobranza para incrementar la recaudacion de
merced conductiva por incumplimiento de deuda del Servicio de Administracién

Tributaria de José Leonardo Ortiz.
Obijetivos especificos:

Realizar beneficio de pronto pago a los conductores de puestos fijos del Mercado
Moshoqueque; con el objetivo que, se aumente la recaudacion de Merced
Conductiva y disminuya el indice de morosidad por incumplimiento de deuda dentro
de sus actividades la propuesta consta que se le realice un 20% de descuento con
respecto a su deuda, ya que ellos no han contado con un beneficio anteriormente

y esto les estimularia a ponerse al dia.

Asimismo, la creacién de lineamientos y procesos que ayuden a los conductores
poder realizar sus pagos; para evitar que posteriormente los conductores tengan

problemas de reversiéon de puestos.

Que, a través del beneficio de pronto pago, se determine el descuento respectivo,
a efectos de mejorar el cumplimiento de pago y ademas evitar los conductores

MOrosos.
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ANEXOS
Anexo 01

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Titulo de la tesis: Gestién de cobranza para recaudar merced conductiva por incumplimiento de

deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo Ortiz.

VARIABLES DEFINCION DEFINICION ESCALA DE
DE ESTUDIO CONGEPTUAL OPERACIONAL ] ADLEIE TR MEDICION
Esz una herramients que | La aplicacion idones de una Anslisiz de los Identifica 5 los
permite estructurar une buens gestidn permifird una conductores de conductores morosos.
esirategis considsrando sxcelents planificacion pusstos fijos. )
aspectos no solamenfe organizacidn, direccidn  y Monfo de la dewds
financieros, sina Confrol de fodos los recursos Definicion de los
intangibles. (Kaplan y de Iz insfitucion, esto . objstivos por cada .
) . Norton, 2005) bésicamente se dard & base Aplicacion de perspectiva Likert 1
V.I: GESTION DE de wuns busna gestion esirategias de Notificaciones de 18
COBRANZA logrando los objetivos cobranza. deuda
institucionales por infermedio Cobranza en los pusstos
del talenfo humano. fijos.
Acuerdos con los
Seguimiento del conductores morosos
pago. Cancelacion de la deuda
Reversion del pussto filo
‘El incumplimiento de El incumplimisnto de la deuda " .-
una obligacion significa desde ya es una perdida, esto Campana de be”‘en‘:’osj‘l
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Anexo 02

Instrumento de recolecciéon de datos

CUESTIOMARID

Instrucciones: Lea detenidarmente |zs preguntas forrmuladas y responda con seredad, marcando con un
aspa (X) en la altemativa corespondients.

Escala auto valorativa

Totalmente de scuerdo (L&) = ]
De acwerdo (04 = 4
Indiferants (I} = ]
En desacusrdo (EON_ = 2
Totalmente en desacuerdo (IO = 1
Edad:

[re] [F] >
ltemsipreguntas 5 | 4| 3| 2 1

1. ;Dentro de las politicas de Recaudacion, |2 Merced
conductiva s2 encuenira deniro de la campana de beneficics
que resliza el servicio de Administracion Tributara de Joseé
Leonardo Ortiz?

2. p=e publicita e impulsa el pago de Merced Conductiva?

3. ;Se implantan politicas flaxibles en la recaudacion de
rmerced Conductive?

4 ;como califica el tipo de cobranza, cree que es la mas
id&nea?

B ;== splican politicas para incrementar |a efcacis oe 18
recaudacion da merced conductiva se increments la eficacia?
8. ;== realizan estrategias de notificacion de merced
conductiva®

7. ;=& ulliza adecuadamente la cartilla de pagos de merced
Conductiva?

8. pze realiza supenisiones para fiscalizar el cumplimiento de
confratos de los conductores?

8. ;=e les sanciona por incumplimiento de pago?

10. ; se realiza de forma constante ka actuslizacion del padron
de los conductores?

11. ;jCres Ud. gue los pagos se descargan de forma eficiente?

12. ; Los conducioras del Sarvicio de Administracicn tributaria,
de José Lecnardo Oriz, demuestran valores del pago de
Merced Conductive de forma oportuna?

13. ;i Los conduciores cuentan con los conocimientos
necesanos en relacion a la importancia del pago de la Marced
Conductiva?

14. ; Es conscienta que tiene una deuda v cuanto es el importa
a pagar de merced conductiva?

15. ;los conductores cancelan la merced conductiva de forma
woluntsris?




Anexo 03

Recoleccion de datos.

Dimension Politicas de pago

%

50 46.6
45
40
35
30
25
20

15 9.5
10

5 -
0

NUNCA A VECES SIEMPRE

43.9

m EY%

Dimension Beneficio de pronto pago

%
>0 45.8
45

40 36.8

35

30

25

20 17.4
15

10

NUNCA A VECES SIEMPRE

m E%



Dimension cultura de pago
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Variable incumplimiento de la deuda
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Anexo 4

Hojas de validacién por expertos.

h‘l] UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE VALIDACION DEL IN STRUMENTO

1. TITULD OE LA INVESTIGACION:

Gestin de cobranea para recaudar mensed conductiva per incumalimiento de deuda
diel Servicia de Sdministracion Trbutana de Joss Leonarda Ortiz

£ NOMBERE DEL INSTRUMENTO:

Cussiaorana

3. TEBISTA:
Bl Camea Hemandes Maditt

4. DECISION:

Despui= die haber revieada el instrumento de recoleccidn de dales, procedic a
validaro tenienda en auenta su forma, estruciura y profundidad; par tanka, permitra
recoger informacian concreta ¥ oreal de la wanable en estodio, coligenda su
partinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apba para s aplicacisn
APROBADC: S M |:|

Chidaya, 11 de achubre de 2021

Dt

DI 42300505
g, Ruperto Amoyo Cafce.
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UMIVERSIDAD CESAR WALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULC DE LA INVESTIGACION:

iGestion de= cobranza para recaudar merced conductiva por incurnglimiento de deuds
del Senvicio de Administracidn Tributara de José Leonardo Ortiz.
2 NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestonario

3. TESISTA-
Br.. Cormea Hemandez Karlit

4. DECISION:

Cespués de haber revisado & instrumento de recoleccidn de datos, procedid 3
validarla teniendo en cuenta su forma, esfrectura y profundidad; por tanto, permitics
recoger informacion concreta y real de la wanable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utibdad.

CHSERVACIONES:  Apto para su aplicacion

AFRCEADC: S X MO

'I,’a‘ Chiclsyo, 11 de octubre d= 2021
r\lﬂ
III

D /Mg, Luis Anthony Erysn Eurgs Ramirez
ONT 43616473
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ﬁi UMIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULD DE LA INVESTIGACION:
Gestion de cobranza para recaudar merced conductiva por incemplimiznts de deuda
del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo Ortiz
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

3. TESISTA:
Br. - Comea Hemandez Marlitt

4. DECISION:

Después de haber revisado & instrumento de recoleccion de datos, procedic a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utiidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 NO |:|

_l,-" Chiclayo, 11 de octubne de 2021

'."r'l}'ﬁ"\':"-ﬁiln”"I.;r:“]"“-
ARILATE DS EREUELA i FRSRNADD
FMATRHEULA 02 - D533

Mg MIGUEL ANGEL PERA PALAGIOS
DNI 17611653
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ANEXO 05

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion de cobranza para recaudar merced conductiva por incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo

Ortiz.

Problema Principal:

. Objetivo Principal:

;De qué maners una estrategia de
gestion de cobranza incrementars I
recaudacion de merced conductiva por
incumplimiento de deuda del Servicio de
Administracién  Tributsris de  José
Leonardo Ortiz?

El objetivo general de la presente
investigacion es Digerar una estrategia
de gesfion de cobranza pars
incrementar la recaudacion de merced
conductiva perincumplimiento de deuds
del Servicic de Administracién Tributaria
de Jozé Leonardo Ortiz

Problemas especificos:

PE1 (‘,Cua'l ez el esfade aciual del
incumplimiento de deuda dal Sarvicio da
Administracion Tributaria de José
Leonardo Ortiz?

PE2- ;Qué factores influyen en &l
incumplimiento de deuda del Servicio de
Administracion  Tributaria  de  José
Leonardo Ortiz?

Objetivos Especificos:
OE1.-Diagnosticar el estado actual del
incumplimiento de deuda del Sarvicio de
Administracion Tribufaria de Joszé
Lecnarda Oriiz

QE2. -Identificar los factores influyentes
por incumphmientc de deuda del
Servicio de Adminiztracidn Tributana de
Jozé Leonardo Ortiz.

Una estrategiz de gestidn
de cobranza que

incremantard ]
recaudacion de merced
conductiva por
incumplimiento de deuda
del Servicio de
Administracion  Trbutaria
de Joze Leonardo Ortiz.

V.I.: GESTION DE
COERANZA

V.D.:
INCUMPLIMIENTO DE
LA DEUDA

UNIDAD DE ANALISIS

POBLACIGN

MUESTRA

253

Diseno de investigacion:

Aplicada.
Explicativa.

MNo experimental.
Prospectiva.

G0

Técnica
Encuesta

Instrumentao:

Cuestionario

Métodos de Andlisis
de Investigacion:

Microsoft Excel




ANEXO 06 AUTORIZACION DE APLICACION

1. A ‘A }' r ‘ )
‘?31#._
POSGRADO 29/10f 20w
P ANRAAAE Al S - 'g 2 ‘.
oL

“Adio del Bicentenario del Perd: 200 afias de Independenca™

Cvao., 16 de actuhre det 07T —

Ingeniero

Harry Owight Rodrigaes Castdo

Gerente General

Servicin de administracion Trbwtaris de Jose Leonardo Ortin
Cliudad

ASUNTO L Solicita autovizaddn pars realizar investigacdn REFERENCIA
Sobotud de nieresad @ de fecha 12 de octubre del 2021,

Tergo o hien deigeme a usted paras saludado cordialmente v al mismo tempo augurarie &xitos en
3 gostion da L institud In a la cual usted rapresenta.

Luego para comunicarie gue la Escuela de Posgrado de la Daverssdad Cétar Vallepo Filial Oniclaya,
tbeoe loy Progremes de Mayestris y Doctorodo, oo diversas menciones, donde los estudiantes se forman
para cbtener el Grado Acaddmica de Maestro o de Doctor segan el caso

Para abterwr ol Graca Acaddanico comrespondients, loy estudiantes deben ebborar, preseatar,
sustentar y aprobar un Trabajo de liwestigackon Clertifica {Tess|.

Par tal motivo alkcanzo & sigutente indormacion:

1) Apeldos y nosehres de estudiante: Marktt Correa Hemande?

2) Programa de euudios Posgr o

3) Mencdion CMaesuia

4) Oclo de astuchos "

51 Tinso de b wwestigacon 1 Gestidn de cobrania parm rocaudar merced conductiva

por incumplimiento de deoda del Servicio de sdministraciaon
Trbutana de josé Leonardo Otz
B} Asesor Or, Angel jJohed Centurdn Larres

Debo sefolar gue los resuftados de Iy myestigscon 3 reaslizar benslician ol estudunte investigador
como tambin a 2 insthucin donde se realiza la investigacion

Por tal motivo, solkito 3 wsled se sheva autorzar & realizadon de la investigacda en B institucion
que usted divige

Atentamwente,

Dra. Mercedes Alejandrine Collaros MarcdnJEFa
EPG-UCV-OH

apicn



ANEXO 07 CONSENTIMIENTO INFORMADO

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Genarales

Nombre da la Organizacion: Servico de
Adminstracion  Triowtana os José Lecnardo RUC: 20603246510
Ortiz.
Direccion: Cabe Jhon Kannedy N © 412 — Urb. Bolognes José Lecnardo Oz
"Nombre del Titular o Representante kegal;

Ing. Karry Dwght Rodriguer Castilo

Nombres y Apellidos: DNI:
Ing. Harry Dwight Rodrigeer Castilio 07821379
Consentimiento:

De conformidad con lo astabiacido en el ariculo 7%, Gteral T del Codgo de Etica en
Irvastigacién de la Universidad César Vallejo ©, autonizo [ X |, noautorzo | | publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, én 13 cual 52 lava a cabo |8 investigacion:
‘Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestidn de ccbranza para recaudar merced conductiva por Incumplimiento de deuda del
Senvicio de administraciin Tributaria de Jase Leanardo Ortiz

Nombre del Programa Académico: Maestria en Gestion Pudlica

‘Autora: Marlti Cormea Hermdndaz | ONi; 47164760
En caso de aulorzarse, 50y consciente que & rvesligacion sera aioada en o Repastono
Institucional de la UCV, |2 misma que serd de acceso sbiero para loe usuanos y podrd ser
referenciada en futuras investigacicnes, dejande en clare que los devechos de propeedad
intelectual comesponden exclusivaments al autor (8) del estudio.

Lugar y Fecha: José Leonardo Oniz, 29 de oclubre de 2021
C GW
R MY
Firma: P <

Ing. Harry Deiaght Rodriguer Castillo

") Cedye o L1es o Irsemigacice de ba Un Ctnar vallopo Acvicuda T8, mare ~ 1 * Pare 4 Fueel © publicer ko nesstadon o an
rasajc de Suje seorkruls of nomice de e bnthucen dowde 1e Besd o cabe of mtadio, afes ¢l cme

o Par oo,
i 82 kon prog e tpe s feah, o e Heherd bwhas e b g peen et
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, CORREA HERNANDEZ MARLITT estudiante de la ESCUELA DE POSGRADO del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CHICLAYO, declaro bajo juramento que todos los datos e informacion
gue acompafan la Tesis titulada: "Gestion de cobranza para recaudar merced conductiva
por incumplimiento de deuda del Servicio de Administracion Tributaria de José Leonardo
Ortiz", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

CORREA HERNANDEZ MARLITT . .- )
Firmado digitalmente por:
DNI: 47164769 CCORREAHE el 22-01-

ORCID 0000-0002-5672-7490 2022 14:42:48

Caddigo documento Trilce: INV - 0504560
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