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RESUMEN

El objetivo del estudio fue proponer herramientas de gestion para lograr mejoras en
la cobranza del Recurso Hidrico en la Comision de Usuarios del Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo. El estudio fue de tipo aplicado, transversal, descriptivo, de
enfoque cuantitativo y de disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada
por los trabajadores que tiene la comision respecto al procesos de cobranza que
vendrian a ser los sectoristas y la muestra serian los cuatro sectoristas. Se utilizo
como técnica el analisis documentario y la observacién, como instrumentos se
utilizo la ficha de analisis de datos representando a los reportes de eficiencia de la
comision y la ficha de registro de datos presentando los distintos reportes y formatos
gue se manejan. Los resultados indican que respecto al nivel de cobranzalo que
genera la poca eficiencia es que no se llega al 90% para que se considere una
cobranza estable; en lo que respecta a herramientas de control la comisién muestra
algunos déficit respecto a las funciones de los sectoristas, los procesos desanciones
no se realizan y la sobrecarga de usuarios por sectorista también se vuelve notoria,
a su vez la propuesta alcanzé un 22.88 % lo cual indica que es econdmicamente
viable y permitira recuperar la eficiencia. Se concluye que la eficiencia puede llegar
a niveles muy bajos demostrando que la comision presentadeficiencias en general
como gestion de cobranza, la ejecucion de sanciones de lamano de las autoridades
ayudarian a mejorar estas condiciones y a su vez implementar la propuesta también

ayudaria a cumplir metas.

Palabras clave: Gestion de cobranza, Herramientas de cobranza, Recuperacion
de Deuda

Vi



ABSTRACT

The objective of the study was to propose management tools to achieve
improvements in the collection of Hidric Resource in Comisién de Usuarios Del Sub
Sector Hidraulico Cieneguillo. The study was applied type, transversal, descriptive,
quantitative approach and non-experimental design. The population was made up
of workers who have the commission regarding the collection processes that would
become the sectorists and the sample would be the four sectorists. Documentary
analysis and observation were used as a technique, using the data analysis sheet
representing the efficiency reports of the commission and the data registration sheet
presenting the different reports and formats that are handled. The results indicate
that with respect to the level of collection what generates the low efficiency is that it
does not reach 90% to be considered a stable collection; as for control tools the
commission shows some deficit with respect to the functions of the sectorists, the
processes of sanctions are not carried out and the overload of users per sectorist
also becomes notorious, in turn the proposal reached 22.88% which indicates that
it is economically viable and will allow to recover the efficiency. It is concluded that
efficiency can be achieved at very low levels by demonstrating that the commission
presents deficiencies in general as collection management, the enforcement of
sanctions by the authorities would help to improve these conditions and in turn

implementing the proposal would help to get goals.

Keywords: Collection management, Collection tools, Debt recovery.



l. INTRODUCCION

(ANA, 2021) Actualmente el Peru se encuentra dentro de los paises mas
vulnerables cuando se habla de recursos hidricos. Los fendmenos naturales y todos
los eventos extremos que vienen sucediendo en la hidrologia de las montafas
afectan muy notoriamente el recurso en mencion, ocurriendo que se empiece a
disminuir el volumen que se tiene a disposicidn para ser usada en beneficio de la

poblacion.

Se tiene documentacion del Banco Mundial la cual informa que existen situaciones
de impacto, fuertes y devastadores que alteran los distintos ecosistemas en las
zonas bajas y altas de las distintas cuencas geogréficas.

Destacando informacion del Ministerio de Agricultura, donde dice que tenemos una
gran vulnerabilidad antes las variaciones de clima, lo que ocasiona pérdidas
importantes en los volimenes de aguas disponibles y perdidas de tierra fértiles
cultivables en las campafias agricolas, todo esto debido a sus efectos climaticos
asociados; situaciones de impacto negativo para la productividad y calidad de los

alimentos producidos.

(Lubell, y otros, 2013) Para enfrentar los retos es necesario plantear medidas
nuevas, entre ellas, la integracion funcional de los érganos competentes en el
manejo de agua, la integracion social que ayuda a fomentar la participacion activa
de los usuarios, y la integracion institucional para mejorar y articular las politicas

hidrologicas, jurisdiccionales y geograficas en los diferentes niveles de gobierno.

(Scott, 1998-2021) La ingenieria social que desarrollan los Estados autoritarios
o los que asumen las ideologias enfocadas en la modernizacion y sobre todo el
progreso; tiene por objetivo imponer un orden administrativo sobre la naturaleza
y la sociedad. Este se nutre de los esquemas interpretativos que se aplicana
esas realidades complejas y diversas con el fin de simplificarlas, medirlas,

controlarlas y manipularlas.

(ORE, 1989) El desarrollo de un estudio enfocado en el manejo del agua y la
intervencion del Estado relacionado a la creacion de todas las instituciones con

normas y funcionarios, empezd en nuestro pais hace mas de un siglo. Durante los
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afios 1902 cuando transcurria el gobierno del ex presidente Eduardo Lopez de

Romafa, fue decretado en el pais el primer codigo de agua.

Este cddigo tenia como principales propositos lograr que el recurso hidrico sea de
caracter privado y de propiedad de los lugarefios por donde transcurria el agua, en
esos afos el control sobre el agua era ejercido por los grandes hacendados y
terratenientes; aunque las comunidades y agricultores eran quienes se encargaban
de la realizacién de las labores de mantenimiento. Esta manera de gestionar las
actividades se logré gracias a la relacién que con el tiempo se afianzo entre
hacendados y comunidades convirtiéndose en el eje central en la organizacion

social del riego.

(MINAGRYI, 2015) En relacion al marco legal el afio 2015 el estado promueve la Ley
especial N° 30157 cuyo proposito es de organizar las actividades y funciones
correspondientes de cada agrupacion de usuarios de agua, ya observadas en la
Ley N° 29338 de Recursos Hidricos cuyo objetivo dice que el recurso hidrico es
propiedad de la Nacién, dando consenso a lo dispuesto en la Constitucion Politica.

(MINAGRI, 2015)El ministerio de agricultura describe a las agrupaciones de
usuarios de agua como toda organizacion estable que esta conformada por
personas y empresas, las cuales estan orientadas en la participacién de cada uno
de sus miembros en las actividades que la gestion realiza, enfocando el uso

sostenible de los recursos ya mencionados, como lo estipula la Ley N °© 29338.

Respecto a gestionar la infraestructura hidraulica y los recursos hidricos las
organizaciones plantean que ellos no esperan obtener un beneficio econémico y

que la finalidad de sus actividades es solo de interés publico.

Las Juntas de Usuarios lo conforman todas las comisiones que perteneces a este
sector norte, por tanto estas obedecen los criterios técnicos que propone la

Autoridad Nacional del Agua y se organizan segun lo estipulado.

En tiempos actuales se viene presentando en el pais una crisis por el agua a causa
del deficiente e inequitativo proceso de distribucion del recurso hidrico. Paramejorar
esta situacion se necesaria una modernizacion y plantear una gestion adecuada
para el uso del agua, por lo general esta crisis se observa en regiones costeras lo

gue se espera es acompaﬁar estas nuevas acciones con armonia entre
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las politicas econdmicas actuales conjunto de las sociales y ambientales propias

de cada region.

(Burstein Roda, 2018)El Peru estd adherido a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas, cuyo sexto objetivo consiste en
garantizar la disponibilidad de agua, su gestidén sostenible y el saneamiento para

todos.

Planificar recursos hidricos significa promover su uso sostenible para lo cual es
necesario lograr un equilibrio entre la proteccion de las fuentes naturales a su vez
la calidad de estas y las cantidades demandadas y ofertadas del recurso hidrico,
acompafado también de logros nacionales, regionales y locales en cuento a

desarrollo, protegiendo las cantidades de agua disponibles.

En manera general y conforme evaluaciones que realiza la misma Comision en
coordinaciéon con la Junta De Usuario del Sector Hidraulico Chira, respecto a
eficiencia en cobro de tarifas establecidas de agua, la Comision de Usuarios en
estudio posee 48.45 % en el mes de Abril que demuestra que en el manejo de sus
actividades y ejecucién de su plan de Gestion no esta logrando las metas

esperadas.

La justificacion préctica, sostiene que la elaboracién de este estudio seria
provechoso para la organizacion, permitira a la Comisién de Usuarios del Sub
Sector Hidraulico Cieneguillo encontrar las debilidades que hacen una cobranza
deficiente, poner prioridades en la reduccion de la morosidad y cumplir con las

metas institucionales planteadas.

La justificacién tedrica, sostiene que utilizando la informacién y los resultados
recopilados de la investigacion se podra establecer propuestas de herramientas
gue generen apoyo para el personal administrativo responsable del areay a su vez

fortalecer el servicio.

La justificacion metodoldgica, sostiene que existe la gran necesidad de encontrar
la relacion entre las dos variables a estudiar, para lo cual se propone buscar
herramientas de gestion; con dichos instrumentos y con teorias correspondientes

lograr dar soluciones adecuadas a los problemas de la cobranza.
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La justificacion social sostiene que esta investigacion debe tener como enfoque
principal la mejora eficiente del servicio y que el usuario contribuya de manera
responsable la planificacion de la gestion sobre todo en la cobranza. Asimismo con
este estudio se plantearon lineamientos de mejora de los servicios a futuras

directivas.

¢ Qué Herramientas De Gestion se Propusieron Para Lograr Mejorar La Eficiencia
Esperada En La Cobranza Del Recurso Hidrico En La Comision De Usuarios Del

Sub Sector Hidraulico Cieneguillo?

La investigacion formulo las siguientes preguntas especificas relacionadas a

propuestas.

¢, Como se determiné el nivel actual de cobranza en la Comision de Usuarios del
Sub Sector Hidraulico Cieneguillo?; ¢COmo se determind las herramientas de
control que la Comisién de Usuarios requiere para mejorar la gestion de cobranza?;

¢, Como se determind el costo beneficio de la propuesta presentada?

El objetivo general, se enfoca en proponer herramientas de gestiéon para lograr
mejoras en la cobranza del Recurso Hidrico en la Comisién de Usuarios del Sub

Sector Hidraulico Cieneguillo.

Determinar cudl es el nivel actual de cobranza que la comision de Usuarios Sub
sector Hidraulico Cieneguillo; Determinar las herramientas de control que la
Comisién de Usuarios requiere para mejorar la gestion de cobranza.; Determinar el

costo beneficio de la propuesta.
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Il. MARCO TEORICO

(Gil Mestanza, 2019) Cuya investigacion tuvo como fin principal que a través de
herramientas de gestion de cobranza en la Municipalidad de la Victoria Chiclayo
2018; determinar una nueva manera de aplicar la recaudacion del Impuesto Predial.
Este estudio fue de descriptivo, presentando un disefio no experimental, la
Contadora y los estados financieros de los ultimos 4 afios conformaron la muestra.
Se utiliz6 la entrevista y también el andlisis documental; de instrumentos A, la guia
de entrevistas y de instrumentos B, la guia de andlisis documental los cuales fueron

revisados a través de juicio de expertos.

Luego de concluir este estudio se encontr6 que los resultados de acuerdo con los
objetivos determinaron que las Herramientas de Gestion de Cobranza utilizadas en
la municipalidad para el cobro del Impuesto Predial no son eficientes, la carencia
de capacitacion a los trabajadores y no contar con un plano catastral hace ain mas
el retraso del cobro en el momento indicado y con relacién al consentimiento de las
amnistias tributarias estas no son convenientes ya que no presentan criterio técnico
lo que causaria a largo plazo un efecto negativo el cual ayuda la morosidad,
sumando a ello el no conocimiento que tienen los contribuyentes con respecto al
impuesto predial debido a que no hay un adecuado programa de concientizacion y

motivacion.

(Huamani Lépez, y otros, 2020) Cuya investigacion tiene como propdésito encontrar
una manera de desarrollar el control interno en la empresa MTG Certificadora de
servicios S.A.C, usando una metodologia cuantitativo y cualitativo, que permita
enfocar el desarrollo de los procedimiento de la gestion de cobranza de manera
eficiente en el distrito de Independencia en el afio 2016, de muestra se uso los
trabajadores del area de cobranza y los documentos respectivos del area, su disefio
es no experimental descriptivo. Instrumento A: cuestionario, Instrumento B: guia de

entrevistas e Instrumento C: guia de analisis documental.

Se logroé con el propdsito inicial y se pudo identificar las deficiencias que generan
carencias en las nomas y el incumplimiento de las politicas en la gestion de
cobranza; puesto que se evidencio en las cuentas por cobrar con un monto de
50,002 soles, los cuales eran créditos con plazos caducos, causando aumentar la

cartera morosa. Ademas, un adecuado manejo del control interno permite que en
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los procedimientos en la gestion se evidencie una notable mejora, también ayuda
a disminuir estas cuentas caducas y aumentar los ingresos. Sobre todo enfocarse
en construir adecuados mecanismos de control que puedan lograr la eficiencia

esperada.

(Serrano Carrion, 2017) Todo sistema en que se hace uso del control interno debe
constituir un factor relevante e importante para la organizacion, este debe ser usado
con la finalidad de realizar un manejo mas eficiente y eficaz los recursos, asi se
lograra disminuir la perdidas que pueden ser ocasionas por distintos indicadores
como los fraudes, despilfarros y hasta desvios dentro de la organizacion. Es
necesario una adecuada gestion de todo el proceso administrativo, toda empresa
de actuar empezando por evaluar la calidad de esta gestion y sobre toda dar
relevancia al Sistema de Control.

La investigacion tiene por propdsito entender de qué manera el uso de herramientas
para el control interno sirven para una adecuada gestion tanto financiera y contable
en las empresas bananeras del canton Machala. La investigacion es de tipo

cualitativo y de disefio descriptivo.

Los resultados obtenidos concluyeron que cuidar las acciones respecto a la
informacion financiera que obtiene la administracion con respecto a la organizacion
es de mucha importancia, ya que pueda resultar de utilidad y confiabilidad para las
futuras decisiones de los gerentes; en especial las empresas bananeras de la
ciudad de Machala.

(Acevedo Garcés, 2016) En su investigacion tiene por finalidad enfocarse en la
facturacion, tesoreria, cobranza y liquidez implementando un nuevo modelo de
gestion y mejora los servicios educativos Caracoleando Trujillo- Peru 2016.
Actualmente las empresas deben de fomentar actividades de negociacion y
promover sus procesos, esto debido a los pasos agigantados que esta dando la
economia y la manera en que el uso de los sistemas de gestion esta generando
cambios de cultura. Este tipo de cambios deben ser acompafiados con
capacitaciones contantes, planes de mejora continua y sobre todo inteligencia
emocional en el desarrollo de la gestién. Como conclusion final de la investigacion

implementar un sistema de gestion que se centre en la facturacion, los métodos de
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cobranzay la tesoreria; mejoraria de manera significativa los margenes de liquidez

en la empresa de servicios educativos Caracoleando.

(Farje Sinche, y otros, 2016) En su trabajo de investigacion tiene como propésito
disefiar e implementar una nueva planificacibn y propuestas para mejorar,
modificar, unificar y normalizar los procesos que actualmente usa el departamento
de cobranzas, de manera que los procesos se cumplan en los tiempos establecidos
lograndose cambios positivos para una gestion eficiente y eficaz. El problema de
muchas empresas es centra en que siempre se mira el area de cobranza como lo
altimo en considerar, por lo contrario deberia ser el enfoque principal ya que
logrando que la gestion sea eficaz en esta Area traerd como resultado mejoras en
el manejo de los ingresos y a su vez se conseguira liquidez para el capital de

trabajo.

La investigacion termina llegando a conclusiones muy precisas tales como que se
debe implementar planes de mejora para obtener orden en los procesos y evitar
duplicidad de funciones, reduciendo tiempos en la realizacion de las actividades de

los trabajadores del area.

La evaluacion del departamento en mencidn, respecto a los indicadores utilizados
en esta investigacion; se podra lograr afinar la gestion de cobranza y asi detectar
de manera mas concreta los problemas, aplicando politicas restrictivas para evitar
el incremento de la cartera morosa, y de esta manera evitar riesgos futuros de

volverse cuentas incobrables.

(Rios Gutierrez, 2017) Cuya investigacion, busca proponer estrategias
empresariales para optimizar la rentabilidad econémica de la empresa, mediante el
uso de herramientas de gestibn empresarial, se tiene como finalidad brindar
informacion necesaria para apoyar en el control y analisis de las actividades de una
empresa y generar un beneficio rentable en un futuro; este estudio es de tipo
descriptivo y propositivo con un disefio no experimental. Concluye que la aplicaciéon
de estrategias empresariales, conlleva a una gestion de actividades ordenada y
controlada, que permite optimizar la rentabilidad econdmica en la empresa, como

por ejemplo gestion de ventas y cobranza.
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(Sanchez Delgado, y otros, 2020) El principal objetivo de esta investigacion es
plantar un sistema de gestiébn de cobranza que aminore el nivel de morosidad
respecto a micro empresa Mi Banco Jaén, dicha investigacion tiene como
caracteristica un enfoque cuantitativo, de tipo propositiva y descriptiva, con un
disefio no experimental; utilizando la escala de Likert se elaboré la encuesta
aplicada, la encuesta estuvo dirigida a un grupo de 30 personas pertenecientes a
la empresa y una muestra de nueve personas. Los mecanismos utilizados para
llevar a cabo este proyecto son instrumento A: cuestionario, instrumento B: guia de
entrevista e instrumento C: guia de andlisis de documental. Por Gltimo, se cumplio
con el proposito planteado definiendo que dicha gestion de cobranza si coopera en

la reduccién del nivel de morosidad.

(Mondragén Castafieda, 2017-2018) El presente estudio tiene como finalidad
implementar la herramienta 5's en la zona de cobranzas para perfeccionar el
rendimiento profesional en la compafiia denominada Asitec Aceros Especiales
SAC, Cercado de Lima, durante la etapa 2017-2018. Dicho estudio se aplic6 en la
zona de cobranza de la compafila nombrada anteriormente, de poblacion los
documentos de 16 semanas en total sobre créditos, para el Pre test y Pos test; se
efectud un estudio aplicado, cuasi experimental y longitudinal. LIlegamos a concluir
gue el rendimiento profesional tuvo un desarrollo de 2,16% a 4,07% en relacién a

los ingresos de gestion de cobranzas.

(Zambrano Rivero, 2018) Su investigacion tiene por propésito lograr disminuir los
indices de morosidad implementando un plan estratégico integrado al sistema
informatico; para ello se requerira informacién al area de cobranza con la finalidad
que analizar los problemas que se presenten. Se aplicaran técnicas como la
entrevista y la encuesta, con el fin de recopilar opiniones que puedan aportar
informacion para al desarrollo de la investigacion y alcanzar datos porcentuales.
También se busca obtener resultados que promuevan la simplificacion de tareas
innecesarias. La propuesta se basa en el disefio de un plan estratégico que
garantice mejoras en la gestion de cobranza y establecer funciones especificas con

el fin de aumentar la efectividad del cobro, asegurando la liquidez de la empresa.
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La actual investigacion busca establecer herramientas de cobranza para la
Comisién de Usuarios Sub Sector Hidraulico Cieneguillo, en relacion con las

investigaciones que se recopilan en los antecedentes.

Segun (Schwarz Diaz, 2018) una herramienta de gestién esta vista como una
aplicacion muy eficaz y eficiente de mucha ayuda en el manejo de una empresa,
proporcionando soluciones rapida, metodologias, paradigmas, métodos, modelos,
algoritmos, procedimientos, protocolos, sistemas, indicadores y/o instrumento
especifico los cuales permitirdn facilitar las acciones necesarias a aplicar en la
administracion y gestion del negocio, lograndose llevar la organizacion con un

manejo profesional.

Segun (Morales Castro, y otros, 2014) para lograr determinar las estrategias, es
necesario y primordial dividir la cartera de clientes, en relacion de sus
caracteristicas comunes tanto por clientes y cuentas, por ejemplo: tiempo
transcurrido, cantidad o monto, producto, geografia, perfil del cliente y por dltimo
determinar estrategias que seran necesarias para clientes que tengan problemas

similares.

Dependiendo de los segmentos obtenidos y sus caracteristicas, se definen las

estrategias de recaudacion.

Las estrategias buscan establecer los modos de recuperacion, los criterios de
negociacion como los plazos y descuentos, todos ellos enfocados al segmento que
se haya definido y que seguramente tendran un efecto mas preciso para producir

clientes cumplan con los pagos.

Las técnicas de cobro efectivas segun (Pablo, 2020) son esenciales para las

cuentas por cobrar de toda empresa, para lo cual permite mejoras financieras.

Objecion versus situacion, cuando nos referimos a “objecion”, significa que existe
una causa de poca consideracion para que un cliente no realice el pago y continte
como un deudo, incumpliendo los plazos establecidos. La situacion que se presenta
es por el contrario una justificacion de los casos que hace que cliente no pueda
pagar como por ejemplo que el clientes este se encuentre sin trabajo 0 en otra caso
la quiebra de un negocio y asi muchas situaciones. Para conveniencia de la

organizacion al afrontar estos casos es necesario tener las lineas de comunicacion
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abiertas con el cliente y poder aplicar algunas técnicas de negociacion y llegar a

acuerdos practicos, ofreciendo alternativas de pago y conservar el cliente.

Empatia, para lograr empatia es preciso ponerse en los zapatos del otro y para ello
es necesario saber escuchar al cliente y estar atentos a las explicaciones que este
pueda poner en su defensa para comprender su situacion. Dicha conexién con el
cliente moroso hara que cualquier signo de rechazo desaparezca y lograremos

aumentar probabilidades de lograr un convenio adecuado para las dos partes.

El interés del cliente deudor, lograr que un cliente desarrolle el interés es necesario
empezar por un acercamiento amistoso con él, pero actualmente usando técnicas
en las que se presiona al sujeto ya no esta resultando de manera positiva ya que
por lo contrario los alejan del objetivo principal; en el mejor de los casos, te pagaran
a largo plazo. Para ello es necesario capturar su atencion usando promociones,

descuentos como alternativas de reestructuracion de deuda.

Negociacion, para una buena negociacion se requiere ofrecer al cliente en situacion
de deuda una salida facil para poder finiquitarla. Para el deudor solo deberia existir
propuestas que sean atractivas y no limitandolo a una situacion complicada, asi se
vera casi obligado a tomar alguna de las soluciones que se le ofrecen y realizar los

pagos en el menor tiempo posible.

(BACH. Fajardo Asmat, y otros, 2016) La cobranza puede adquirir distintas formas
dependiendo del tipo de empresa y es probable que se pueda aplicar mas de un

tipo.

(MINAGRYI, y otros, 2019) En la Ley De Recursos Hidricos N° 29338, capitulo VI
describe el régimen econdmico que se debe cumplir respecto al uso del agua, su
articulo 90 muestra las retribuciones economicas que se deben cumplir y sus tarifas.
Los usuarios que requieren el recurso hidrico estan en su obligacién cumplircon
ciertas retribuciones, la realizacion adecuada de esta labor contribuye al uso

sostenible del agua y su propia eficiencia:

Retribucién econémica por el uso del agua, por el vertimiento de uso de agua

residual, tarifa por el servicio de distribucién del agua en los usos sectoriales, tarifa
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por la utilizacion de la infraestructura hidraulica mayor y menor, y tarifa por

monitoreo y gestion de uso de aguas subterraneas.

El Reglamento decreta la oportunidad y periodicidad de las retribuciones

econdmicas, las cuales constituyen recursos econémicos de la Autoridad Nacional.

Los ingresos que se adquieren por los diferentes usos del agua son administrados
por la Autoridad Nacional de Aguas y se distribuyen de acuerdo con el Reglamento,

respetando los porcentajes y derechos sefialados en esta Ley.

(MINAGRYI, y otros, 2019) El Reglamento De Ley De Recursos Hidricos N° 29338
también explica el régimen econdmico respecto a los tipos de uso de agua, en unos
de sus capitulos dice que todos los usuarios estan obligados a colaborar
econdémicamente con la finalidad de lograr el uso sostenible y eficiente del recurso
hidrico, mediante la amortizacion de las retribuciones econdémicas y las tarifas que

les correspondan conforme a la Ley y a las normas especiales aplicables.

En otro capitulo, dice que los usuarios deben pagar por el uso consuntivo 0 no

consuntivo del agua, ya que esta considerado patrimonio de la Nacion.

El ANA es la encargada de establecer la metodologia que determinara el valor
adecuado para las retribuciones econémicas indistintamente el uso del agua ya sea
superficial o subterranea. La metodologia se aprueba por Resolucion Jefaturial y se

publica en el portal electronico de dicha Autoridad.

El valor de las retribuciones son determinados por los estudios técnicos; estas seran
aplicables durante un periodo determinado. Dicho valor se aplicara

progresivamente por etapas.

La retribucién econdmica sera diferenciada segun el tipo de uso de agua, tomando

en cuenta criterios sociales, economicos y ambientales.

(MINAGRI, 2014) Respeto a obligaciones, a los usuarios de riego que no pagan

puntualmente su cuota y tarifa de uso de agua sera sancionado.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun su finalidad se plantea que esta investigacion es de tipo aplicada ya que se

propusieron herramientas para gestion de cobranza.

La investigacion aplicada estd enfocada en resolver problemas presentes en
distintos procesos como produccion, distribucion, circulacion y consumo de bienes
y servicios de toda actividad realizada por el hombre. (Nicomedes Teodoro, 2018)
Se denomina aplicadas; porque, se formulan hipétesis acorde al problema con
necesidad de resolver asi como la vida productiva de la sociedad y sus problemas

en general.
Segun su alcance temporal es una investigacion Transversal.

(Garcia Garcia, y otros, 2014) Este disefio permite una investigacion observacional
e individual, mide una o mas variables. La informacidén que requiere este tipo de
estudio se recolecta en el presente y, en ocasiones, a partir de informacién o

experiencias de los individuos en tiempo pasados.

Los objetivos del este disefio estuvieron enfocados en un estudio observacional, en
un momento dado, en una sola medicién retrospectiva; donde su unidad de analisis

es un individuo.
Segun su profundidad es una investigacion Descriptiva.

(Dr Marroquin Pefa, 2012) Es en la que se describen cada uno de los datos
mostrando las caracteristicas de la poblacion. Esta investigacion busca dar
respuesta a preguntas como: quién, qué, déonde, como y cuando, que son

planteadas en su desarrollo.
Segun el caracter es una investigacion Cuantitativa.

(Alan Neill, y otros, 2017) Este tipo de investigacion se basa en aspectos numéricos,

cuya finalidad de investigar, analizar y comprobar informacion y datos.

(Pita Fernandez, y otros, 2002) Estad enfocada en recoger datos cuantitativos y
analizarlos en relacion a sus variables es decir estudia de qué manera se asocian

o relacionan; trata de determinar la generalizacién y objetivacién de los resultados
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a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda

muestra procede.

(Dr. Hernandez Sampieri, y otros, 2014) Este estudio se estructura con un disefio
no experimental ya que no existe control directo sobre las variables independientes
y esto ocurre porque se estudiaran todas las manifestaciones que han ocurrido en

el pasado o que son propiamente no manipulables.

N\

M O PM:

T

Sectorista del Sub Sector Hidraulico CieneguilloT:
Teoria de Herramienta de Gestién
O: Eficiencia en Cobranza

P: Propuesta

3.2. Variables y Operacionalizacion

(Hueso Gonzalez, y otros, 2012) La Operacionalizacién trata de convertir las
preguntas que engloban la investigacion en las variables e indicadores, los cuales
mediante los instrumentos de recoleccion de datos se lograra obtener
caracteristicas e informacion necesaria sobre las variables a estudiar; para ello es
necesario conocer el entorno y se usara una poblacion de estudio basandose en su
muestra. (NUfiez Flores, 2007) Determina que las variables son aquellas teorias,
propiedades o caracteristicas que adquieren diversos valores asi como un simbolo

0 una representacion que se conceptualiza y adquiere un valor no constante.

Variable Independiente: Herramientas De Gestidn

Variable Dependiente: Eficiencia En La Cobranza
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

(Dr. Hernandez Sampieri, y otros, 2014) La poblacién es un conjunto de elementos
que presentan las mismas caracteristicas, se eligi6 como poblacion de estudio para
realizar esta investigacion los sectoristas, ya que se considera que son ellos los
mas involucrados en el problema; también los documentos e informes del area de

cobranza de la comision.

La muestra segun (Cardenas, 2018) consiste en extraer conclusiones basandose
solo en el estudio de unos cuantos, en este caso se tomara como muestra a los 4
sectoristas, también se utilizara los reportes de eficiencia mensuales en cobranza
de la gestion. Para un mejor entendimiento es importante saber cOmo obtener una
muestra verdaderamente representativa, también saber cémo seleccionar los
casos de la muestra y qué tamafio debe tener una muestra con la finalidad de
realizar un buen muestreo ya que un mal enfoque de estos conlleva a obtener malas

conclusiones, y por tanto malas investigaciones.

Tabla 1: Poblacion, Muestra y Muestreo

Indicador Unidad De | pop|acion Muestra Muestreo
Analisis

N° Actividades a
controlar/mensual

Formatos de
informacioén/actividad

Nivel de ejecucién de

’ Actividades | Actividades Actividades Por
sanciones de Cobranza 2021 conveniencia
T de interé | del segundo
asa de interés mensual semestre
N° de usuario/sectoristas 2021
N° Notificaciones /
Usuario
Promedio total de Deuda
Promedio de Cobranzas Reportes Meses
Promedio de Saldo por Documentos | o suales | EMUTE Enero Por
Cobrar Y conveniencia
septiembre

Porcentaje Promedio de
la Eficiencia

Elaboracion Propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El objetivo de proponer herramientas de gestion en cobranza es debido a que cada
mes el nivel de eficiencia resulta muy por debajo de lo esperado, es por ello que se

utilizo las técnicas para obtener informacion, que ayuden con este problema.

(Caro, y otros, 2019) Las técnicas que se usan para la recoleccion de datos tienen
la finalidad de medir la informacién obtenida de manera organizada y con un

objetivo especifico.

También se utilizé la técnica de andlisis documentario (Lic. Dulzaides Iglesias, y
otros, 2004) Puesto que este permitio acercarnos al problema que se estudia y
obtener datos en forma mas profunda sobre las cobranzas como los reportes de
eficiencia de cada mes, es decir los periodos en que el autor tuvo acceso de

informacion.

Se utilizo la técnica de la observacion, (Campos y Covarrubias, y otros, 2012) es la
forma mas légica cominmente utilizada para obtener un registro visual de lo que
se quiere estudiar y que sea verificable; lo que se quiere lograr es captar de manera
mas objetivas lo que realmente ocurre, y poder describirlos, analizarlos o explicarlos

desde una perspectiva cientifica.

(M2 Orellana Lopez, y otros, 2006) El registro de datos resulta un aspecto
importante para poder comprender e interpretar la situacion en estudio para esto es

importante dentro del trabajo de campo su aplicacion.

Como instrumentos se utilizo la ficha analisis documentario; tiene por propdsito
realizar una revision documental respecto a las herramientas de gestion y la ficha
de registro de datos; ya que nos permitié recoger informacién exclusiva de los

indicadores que se propusieron.
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Tabla 2; Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Indicadores

Técnica

Instrumento

N° Actividades a controlar/mensual

Analisis
documentario

Reportes por Sectorista

Formatos de informacién/actividad

Analisis
documentario

Formatos de Actividades

Nivel de ejecucion de sanciones

Andlisis
documentario

Sanciones

Tasa de interés mensual

Analisis
documentario

Arqueo de caja mensual

N° de usuario/sectoristas

Analisis
documentario

Base de Datos de Usuarios

N° Notificaciones / Usuario

Andlisis
documentario

Reportes por Sectorista

Promedio total de Deuda

Observacion

Reporte de Eficiencia
Mensual

Promedio de Cobranzas

Observacion

Reporte de Eficiencia
Mensual

Promedio de Saldo por Cobrar

Observacion

Reporte de Eficiencia
Mensual

Porcentaje Promedio de la Eficiencia

Observacion

Reporte de Eficiencia
Mensual

Elaboracion Propia

Para la validacion de los instrumentos que se utilizaron en esta investigacion, se

procedi6 realizar mediante la revision de especialistas Ingenieros Industriales con

grado de magister que a través de una matriz de validacién se calificé el instrumento

en base a distintos criterios. (Br. Montalvo Lama, 2020) Asimismo, se aplicé una

ficha de evaluacidn a los cuestionarios en base a los mismos criterios, pero

utilizando una escala de calificacibn numérica.

Tabla 3: Validacién de Expertos Ingenieros Industriales

N° Apellidos y Nombres Especialidad Anexo
Mgtr. en Administracion con
01 Ramos Timana Sandy Xiomara Mencion en Gerencia N° 06
Empresarial
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Mgtr. Ingeniera Industrial con
02 Hugo Daniel Garcia Juérez mencion en Gerencia de N° 07

Operaciones

Ingeniera Agroindustrial y

03 | Ingrid Estefani Sanchez Garcia Comercio Exterior N° 08

Elaboracion Propia

3.5. Procedimientos

(Alan Neill, y otros, 2017) Describe una serie de pasos a seguir para poder realizar
una correcta investigacion; primero el planteamiento del problema y el desarrollo
del marco tedrico, luego plantear las hipotesis y sus variables por las cual se basa
el desarrollo de la investigacion después definir la poblaciéon y muestra, recolectar
datos y por ultimo analizar e interpretacion los resultados y obtener reportes de

resultados.

El desarrollo de este trabajo tuvo como centro de desarrollo las instalaciones de la
comision de usuarios pertenecientes al sub sector hidraulico Cieneguillo, lugar al
cual el autor tuvo ingreso libre ya que realizo practicas pre profesional en esta

organizacion, especificamente en el area de operaciones y mantenimiento.

Se realizd unos andlisis e interpretacion de eficiencia en cobranza observando los
reportes mensuales desde enero, que la organizacidén ha otorgado al autor, también
se analizaron los reportes de los sectoristas y asi poder plantear las herramientas
de gestion a seguir como un Manual de Actividades. Se observaron e interpretaron
mediante el uso de técnicas e instrumentos de datos como la ficha de analisis
documentario y la ficha de registro de datos enfocados en las capacidades de

cumplimiento de metas e informacién de morosidad enfocadas en la cobranza.

(Alan Neill, y otros, 2017) Para proceder con la validez y la fiabilidad de los datos
expuestos y de los resultados de este trabajo, estos guardaran relacion con las
técnicas e instrumentos que debidamente se utilizaran para medir los datos

mencionados, y posteriormente analizarlos.
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3.6. Método de anélisis de la Informacion

Este aspecto del trabajo (Lic. Dulzaides Iglesias, y otros, 2004), tiene como objetivo
la captacion, evaluacion y seleccion del contenido de los documentos obtenidos, a
partir del andlisis de sus significados, a la luz de un problema determinado. Asi,
contribuye a la toma de decisiones, al cambio en el curso de las acciones y de las
estrategias a seguir. Es conocido como el instrumento por excelencia en cuanto a

casos de gestion de la informacion se refiere.

En este trabajo los métodos de analisis que fueron utilizados son de tipo
estadisticos descriptivos simples, (Hueso Gonzalez, y otros, 2012) por lo tanto tiene
como funciones describir, explicar y predecir en este caso los datos originados a
partir de la recogida de informacion, los cuales pueden ser resumidos

numeéricamente mediante estadisticos o graficamente.

3.7. Aspectos éticos

(Coasaca Sotomayor, y otros, 2016) Los principios éticos son aquellos que indican
la conduccién correcta del actuar estas deben estar acordes con la moral, referida
a que como tal es aplicada a determinadas situaciones concretas, y que en todo
espacio y momento dado es discernida para distinto caso en lo particular.

El autor declaro que durante el desarrollo de esta investigacion se cumplié con los
principios morales y sobre todo la siempre importante ética profesional que se
requiere para la elaboracion de este estudio. Se cumplié con las normativas legales
enfocadas al contexto en la cual esta investigacidbn se centra. NoO se expuso
informacion de tipo confidencial que la empresa no esté de acuerdo que sea
divulgada; se mantuvo el debido respeto a los autores de los documentos de donde
se recopilo informacion, citandolos y reconociendo sus derechos y autoria. Por
altimo se afirma que es esta investigacion es original, no procede de una copia y

mucho menos una autocopia.
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V.

RESULTADOS

En este capitulo se observa los resultados obtenidos de la aplicacion de los

instrumentos elegidos para esta investigacion realizada en la Comision de

Cieneguillo la cual permiti6 conocer de manera detallada la problematica que

atravesaba la empresa, ademas el analisis se apoyd en los sectoristas quienes

principalmente manejan la gestion, se analizan sus formatos; los cuales se

presentan a continuacion, en concordancia a los resultados obtenidos en el

proceso:

4.1 Nivel actual de la cobranza

Tabla 4 : Tabla del nivel de cobranza y porcentaje de eficiencia, afio 2021.

ARG MES DEUDA COBRANZA | SALDOS | EFICIENCIA
(S)) (S)) (S)) (%)
ENERO 115,954.48 105,013.31 10,941.17 90.56
FEBRERO | 117,580.70 102,679.84 14,900.86 87.33
MARZO 43,306.00 36,195.94 7,110.06 83.58
ABRIL 158,395.80 133,124.81 25,270.99 84.05
2021 MAYO 142,352.18 107,579.10 34,773.08 75.57
JUNIO 140,931.32 93,382.60 47,548.72 66.26
JULIO 134,950.30 77,220.66 57,729.64 57.22
AGOSTO 125,125.51 40,895.78 84,229.73 32.68
SETIEMBRE | 65,249.17 5,777.93 59,471.24 8.86

Fuente: Comision de Usuarios de Cieneguillo - Formato a la fecha del 17 de septiembre

Elaboracion Propia

La deuda esta en relacién a los volumenes de agua que se requieren de manera

mensual los cuales generan montos que por ley se debe cobrar en una totalidad no
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menor a su 90% para que se considere una cobranza estable; la cobranza esta
relacionada con el monto que a la fecha se ha recaudado comparandose cada mes;
el saldo es el monto que queda por realizarse el cobro correspondiente, se muestra
el periodo en meses y su saldo correspondiente; este reporte es el mas importante
para la investigacion ya que muestra el nivel de eficiencia que presenta la Comision
en el manejo de la gestion de cobranza, por lo cual a nivel de comisiones se espera

gue cumplan con lo que estipula la ley.
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Grafico 1: Nivel de Deuda, Cobranza y Saldos, Afio 2021

Elaboracion Propia, 2021

En el cuadro de eficiencia se puede observar que existe una clara deficiencia en el
manejo de la gestién de cobranza donde solo en el mes ultimo de agosto se posee

un 32.68 % muy por debajo del promedio esperado para ser considerado una

cobranza eficiente.
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Gréafico 2: Nivel de Eficiencia, Afio 2021

Elaboracién Propia, 2021

4.2 Herramientas de control

e Actividades a controlar y responsable a cargo

Segun el Manual de Organizacion y Funciones de la Comision, el sectorista es
el encargado de operar el sistema de riego, apoyando con el cumplimento de
17 actividades de trabajo que estan orientadas a la conservacion y el
funcionamiento eficiente de la infraestructura hidraulica; asi como el uso de

distintos formatos los cuales se adjuntan en el anexo 12.

¢ Nivel de sanciones que existe en la comision.
Parametros por infracciones que se deben tomar en cuenta para la
aplicacion de sanciones.

1. Son causales para declarar la extincion de un derecho de uso de agua:
a. La muerte del titular del derecho.

2. Son Causales para declarar la extincion para revocacion:
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a. La falta de pago de dos (02) cuotas consecutivas de la retribucién
econOmica del agua por uso o del derecho de vertimiento de las tarifas
de agua.

3. Utilizar el agua sin el correspondiente derecho de uso

e Tarifa

El personal debe conocer el consumo de agua de los diferentes cultivos de la

zona y manejar la tabla de modulos de riego.

Este método es el mas adecuado y tiende a mejorar la eficiencia en la cobro de
la tarifa.

Tabla 5;: Forma de Cobranza

Especificacion acorde al

Cultivo Forma Cobranza consumo

Por volumen en funcién médulo de

Frutales riego cultivo/ha. Anual. 22000 m*/hect
Por Usuario dependiendo el area les/ .
Frutales instalada Soles/Usuario

Fuente: Comisién De Usuarios

Elaboracién Propia

Tabla 6: Valor en soles de la tarifa del metro cubico x sistema de riego

Gravedad 0.025695 soles 22000 m3
Bombeo 0.024316 soles 22000 m3
Tecnificado 0.043362 soles 16000 m?3

Fuente: Comisién De Usuarios

Elaboracién Propia

e N°de usuarios/ sectorista

Segun el padrén que maneja la Comision ordena a sus usuarios por canales o
Laterales, que a su vez existe un sectorista encargado por cada zona ya

establecidos por el jefe de operaciones.
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Tabla 7: NiUmero de Usuarios

LATERAL SECTORISTA N@ DE USUARIOS
0+400+190 Luigi Gutierrez Alvarez 24
29+900 Rodrigo Reyes Montalban 698
42+190 A Luigi Gutierrez Alvarez 71
42+190 B Elber Santur Santur 388
42+190 C Luigi Gutierrez Alvarez 374
DANIEL ESCOBAR Luigi Gutierrez Alvarez 20
TOMAS DIRECTAS 42+190 Luigi Gutierrez Alvarez 12

Fuente: Comisién De Usuarios

Elaboracién Propia

4.3 El beneficio - costo de la propuesta

Propuesta:

Como fundamento de una propuesta y basandose en la realidad de la Comision, lo

mas conveniente seria implementar un sectorista adicional o colaborador experto

en recaudacion de mora, que se dedique exclusivamente a la cobranza.

Cuyo proposito sea el cumplimiento de metas y herramientas de gestién, utilizando

los recursos de la comision.

> Metas:

e Reducciéon de Deuda

e Mejora de Eficiencia logrando una porcentaje no menor al 90%

e Actualizacién de padron

> Herramientas

Padrén de usuarios:

e El objetivo es mantener actualizado el padron de manera periddica.
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e Plasmar nuevos criterios que se crean convenientes como nuameros
telefénicos, direcciones, correo electrénico, etc.

e Mantener comunicacién con los usuarios en caso de fallecimiento de
titular, venta o alquiler de parcela, para su inmediata actualizacion en el

padrén.
Notificaciones

e El objetivo es hacer cumplir los plazos establecidos por la Junta para los

cobros de tarifa.
e La cancelacion de deudas acorde a los tiempos programados.

¢ Reducir deudas atrasadas
Informes de Morosidad

e El objetivo es informar a la Junta y Autoridad Local la actividad presente

en este sector respecto a la cobranza.
e Hacer de conocimiento de usuarios morosos.

e Que se empiecen procesos de sanciones para aquellos usuarios
reincidentes, imponiendo cortes de aguas, retiro de licencia, etc.

Trabajo conjunto con Sectoristas

e El objetivo es mantener constante comunicacion con los sectorista los

cuales solo se enfocarian en la distribucion de agua.
e Apoyo e campo

e Hacer coordinaciones sobre usuarios reincidentes.

Recursos:

e Recurso HUMANO: El experto o nuevo sectorista
e Material y Utiles: Hojas Bond A4, lapiceros,

e Equipo: Celular.

e Movilidad: Combustible.
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Presupuesto:

Tabla 8: Presupuesto de Propuesta

Descripcion Cantidad Up/lida_d de Precio Unit. | Costo Total
edida S/ S/
Recursos Humanos S/ 2,000.00
Sectorista 1 Mes S/ 2,000.00 | S/2,000.00
Material Y Utiles S/ 28.00
Hojas Bond A4 1 Millar S/ 25.00 S/ 25.00
Lapicero 2 unidad S/1.50 S/ 3.00
Equipo S/ 35.00
Celular 1 mes S/ 35.00 S/ 35.00
Movilidad S/ 300.00
Combustible(galén) 20 mes S/ 15.00 S/ 300.00
Total S/ 2,363.00

Elaboracion Propia

Beneficio:

El desarrollo de la propuesta de herramientas de gestion requiere incluir un
sectoristas para lo cual se requiere una inversién de S/ 2,363.00 segun el
presupuesto, se tendra en cuenta su meta principal de mejorar la eficiencia, reducir
deudas atrasadas y actualizar el padron; también se observé que en el mes de
agosto de 2021 se registro 32.68 % de eficiencia; se estima que con la nueva
propuesta se logre alcanzar el promedio del 90.53 % que alcanzo el mes de enero
0 87.33% el mes de marzo en lo que va del afio.

Significa que el nivel de efectividad en el mes de octubre alcanzaria el 90 %
estimado, es decir S/. 112,612.959 cobrados recuperados; en el menor plazo
esperado de 4 meses; incrementando un 57.32% (90% menos 32.68%) equivalente
a S/ 71,721.942 solo en ese mes; ahora respecto al acumulado enero/septiembre
incrementaria un 22.76% (90% menos 67.24%), el monto ascenderia a los S/
237,579.226696 cobrados recuperados.
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Tabla 9: Acumulado de los periodos desde Enero a Septiembre

RESUMEN ENERO - SEPTIEMBRE 2021

DEUDA

COBRANZA

SALDOS

EFICIENCIA %

1,043,845.46

701.869.97

341,975.49

67.24

Elaboracion Propia

Monto recuperado promedio * incremento de alcance de meta

Anélisis B/C =

Anélisis B/C =

costo de implementacién de propuesta

S/ 237,579.226696 * 0.2276

S/ 2,363.00

Anédlisis B/C = 22.88
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V.  DISCUSION
5.1 Analisis del nivel presente de cobranza

En la investigacion para poder llegar a la discusion se aplico el analisis
documentario a partir de los formatos que manejan los sectoristas de la Comision;
llegando a lo siguiente: De acuerdo al objetivo general, proponer herramientas de
gestidon para lograr mejoras en la cobranza del Recurso Hidrico en la Comisién de
Usuarios del Sub Sector Hidraulico Cieneguillo, segun (Atienzo Soto, y otros, 2012)
destaca la importancia que toda empresa debe contar con procedimientos bien
definidos, bien evaluados y eficientes, asi como todo lo que concierne al sistema

administrativo que se maneja.

En el andlisis realizado de la cobranza a los periodos de enero a septiembre, la

Comisién muestra lo siguiente:

Las cantidades son muy variantes respecto a las deudas que se muestran en la
primera tabla; respectivos de cada mes, ya que van acorde los reportes de los
sectoristas y sus cronogramas de riego, a su vez el control por deuda que se maneja
para cada usuario. Pero, que en muchos casos no se generan sanciones, ni cortes

de agua; tal como lo comentan los propios colaboradores de la Comision.

Como se muestra en la tabla 04 en lo que va del afio, el mes de enero, después de
un periodo de 9 meses recién esta logrando llegar a un monto pagado de S/
105,013.31 en relacion a su deuda mostrada en la tabla anterior de S/ 115,954.48;

lo que demuestra que no existe una cobranza optima.

También se evidencia que en el Gltimo mes de agosto ya concluido, tiene un monto
cobrado de S/ 40,895.78 cuando la deuda fue de S/ 125,125.51 dejando un saldo
de S/ 84,229.73.

(Perez Curo, y otros, 2021) en su investigacion sobre la Gestion de cobranza y su
relacion con la recaudacion del impuesto predial en la Municipalidad Distrital de
Anco Huallo manifiesta que la gestibn de cobranza se relaciona positiva y
significativamente con la recaudacién del impuesto predial. Es decir, llevar a cabo
una adecuada gestion de los procesos de cobranza, a través de un correcto proceso

de andlisis de la cartera de cobranza, lo cual a su vez conduzca a
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segmentar dicha cartera de cobranza, planificar estrategias de cobranza abarcando
dentro de ello a la cobranza domiciliaria, y realizar un adecuado seguimiento y
control del estado de la deuda, posibilitara logros importantes en cuanto al
incremento de los niveles de recaudacion del impuesto predial. (Murrugarra Abanto,
2018) En el desarrollo de la su investigacion, donde los resultados obtenidos
buscan evaluar la gestion y cumplimiento de las politicas de crédito y cobranza de
la empresa y analizar las cuentas por cobrar, cobranza dudosa y cuentas
incobrables de La Empresa Iturri Agente Maritimo S.A., se llegd a la siguiente
conclusién que las politicas de créditos y cobranzas de la empresa han sido
aplicadas, controladas y supervisadas de forma correcta la cual ha conllevado que
tenga una recuperacion de las cuenta por cobrar por el importe de S/ 350,852 soles,
cuentas incobrables castigadas y asumidas como gasto de S/ 169,605 soles y
cobranza dudosa de S/ 45,252 soles; teniendo una mejora en la utilidad 23%. A su
vez (Garcia Zambrano, y otros, 2019) expresa que en los ultimos afios, varias
investigaciones han demostrado que las empresas comerciales minoristas no
cuentan con un sistema de control interno que les permita gestionar la cartera
de créditos de una forma eficiente, debido al desconocimiento del area en gestion,
provocando en muchas ocasiones pérdidas en ventas, iliquidez, y en el peor de los

casos el cierre de la actividad comercial.

5.2 Analisis de las Herramientas de Control

e Respecto a las actividades a controlar por sectorista se evidencia en el
analisis documental que los sectoristas estan sobrecargados de actividades,
donde el sectorista realiza funciones de cobranza, notificacion, supervision,
distribucion, etc.

Solo hay tres sectoristas que a la fecha se encargan de un promedio de 1600
usuarios, cuando normalmente se trabaja con cuatro y aun asi hay
sobrecarga de actividades.

e También se observa que la comisidon no impone sanciones a los usuarios,
no existe analisis 0 padron alguno que muestre usuarios con procesos
sancionatorios. La cancelacion del servicio al que tiene deuda, debe ser
maximo a los siete dias de acabado el mes, tampoco se cumple, son pocos

los agricultores que lo realizan.
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Se debe interrumpir el servicio, al no estar al dia, la encargada de cobranza
les alcanza la relacion de los usuarios que estan al dia, pero los sectoristas
no lo toman en cuanta y programan a todos los usuarios.

Con dos meses de deuda se debe iniciar el proceso de anulacion de la
licencia de agua, proceso que no se realiza por falta de apoyo por parte de
la Junta de usuarios y Administracion Local del Agua (ALA) Chira.

e Respecto a los usuarios, se observo que el padron que maneja la Comision
no esta actualizado ni se realiza trabajo de actualizacion del mismo ya hace
mas de cinco afios donde se puede encontrar personas fallecidas o que ya
han vendido o no son propietarios.

Al fallecer o vender el predio se pierde la licencia de agua por lo que no
deberian ser atendidos estos predios, algo no ocurre en la practica, esto

debido a la falta de actualizacion del padrén en mencién.

Para (Montes Chino, 2005) la gestion de los créditos y cobranzas de una empresa
es uno de los factores del &rea operativa que mas influye en la rentabilidad, pues si
existen altos niveles de costos vinculados a la adquisicion de materiales que
contribuyan a realizar la actividad principal del negocio, pero no son aprovechados
en su totalidad, pueden generar que disminuyan las utlidades y pierda
competitividad por los problemas del departamento. (Tobar Vasco, y otros, 2017)
En su analisis en la empresa MEGAPROFER S.A, dedicada a la venta al por mayor
y menor de articulos de ferreteria. Se analiza todo el proceso de recaudaciones
para identificar porque existen saldos vencidos, son por diversos casos como:
incumplimiento de plazos, precios no acordados o lo mas alarmante, cobros no
reportados por el recaudador, de esta manera la importancia del presente estudio,
la empresa necesita un modelo de gestion sélido como herramienta de control
administrativa y operativa en la area de crédito y cobranzas, comenzando desde el
otorgamiento de créditos hasta la recuperacion de clientes, asi la alta direccion
tendra informacion sélida para la toma de decisiones. Con la implementacion de la
propuesta, se pretende alcanzar diversos controles que guien al cumplimiento de
los objetivos empresariales, como rentabilidad, recuperacién de cartera, servicio al
cliente, etc., y para su cumplimiento se provee una guia efectiva y completa para la

designacion de acciones a ejecutarse.
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5.3 Anélisis Del Beneficio - Costo
El resultado del analisis costo/beneficio resulta mayor a 1, lo cual indica que la
propuesta es econémicamente viable, dado que lo beneficios son mayores a los

costos, lo que permitird recuperar la eficiencia y reducir la deuda.

(Montalvo Lama, 2020) En su investigacion sobre la influencia de la gestién de
cobranza de las empresas de cobranza encargadas de recuperar la cartera
castigada del Banco Falabella Peru; la actualizacion de la metodologia del manual
de cobranza de mora tardia requiere una inversion de S/ 6,500.00 segun el
presupuesto de implementacion de dos estrategias. El nivel de alcance para su
meta resulto un incremento del 7.39%, el monto de recupero promedio fue de S/
1,692, 502.00 soles, alcanzando un acumulado de S/ 15, 232,521.16 soles y con la
implementacion de la nueva metodologia se espera que el alcance de meta se
incremente en 0.0739, permitiendo retornar a su maximo nivel alcanzado. Por tanto,
el andlisis beneficio costo indica lo siguiente: Andlisis B-C= S/
(1,692,502.00*0.0739)/ S/ 6,500.00 = 19.24 lo que resulta mayor a 1, lo cual indica
que la propuesta es econémicamente viable, dado que lo beneficios son mayores
a los costos, lo que permitira recuperar la inversion, incrementar el nivel de alcance

y efectividad en la recuperacién de la cartera castigada.
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VI. CONCLUSIONES

1. En el estudio se identificé que la recaudacion actual de la cobranza de la
Comision de Usuarios Sub Sector Hidraulico Cieneguillo no cumple con la
eficiencia del 90 % mensual esperada, a su vez se evidencia que en un mes
cumplido la eficiencia puede llegar a niveles muy bajos como es el 32.08%

del mes de agosto, como se muestra en el grafico 2.

2. La Comision de Usuarios como organizacion presenta deficiencias tanto en
cobranza como en su personal a cargo de esta labor, siendo lo mas
preocupantes es que no se ejecuten sanciones a ningun usuario con deuda;
ni se tenga actualizado el padron de usuarios para un respectivo

seguimiento.

3. La implementacion de la propuesta significaria la recuperacion de la deuda
y mejora eficiente de su sistema de cobranza, generando cumplimiento de
los indicadores de gestion de cobranza y el bienestar social y econémico de

la misma comision como entidad encargada de la distribucién del agua.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Lacomision debe empezar a fijar metas como un mecanismo para evitar que
los usuarios no cumplan con los pagos de tarifa y a su vez lograr mejorar
gradualmente la eficiencia, esto ayudaria a alcanzar un mayor ingreso

econdémico mejorando la productividad.

2. Para mejorar el proceso de cobranza respecto a sanciones se debe fomentar
gue las autoridades locales como el Administracion Local del Agua (ALA) y
la Junta tomen mayor participacion en estos procesos realizando auditorias
periddicas con el proposito de garantizar la continuidad de estos mismos.

3. La comision podria mejorar la gestion de cobranza mediante la asignacion

del presupuesto requerido en la propuesta presentada y designar a un

responsable encargado de la cobranza de deuda y actualizar el padrén.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Operacionalizacion De La Variable
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un enfoque de
mejora continua.




Anexo N° 02: Matriz De Consistencia Metodoldgica

posee un 48.45
% que
demuestra que
en el manejo de
sus actividades
y ejecucién de
su plan de
Gestion no esta
logrando las
metas
esperadas.

en la Comision
de Usuarios del

Sub Sector
Hidraulico
Cieneguillo?
¢,Como puedo
determinar las
herramientas de
control que la
Comisién de
Usuarios
requiere para
mejorar la
gestion de
cobranza?

¢ Coémo se
determiné el

costo beneficio
de la propuesta
presentada?

cobranza actual
de la comisién
de Usuarios
Sub sector
Hidréaulico
Cieneguillo

Determinar las
herramientas de
control que se
requieren para
mejorar la
gestion de
cobranza en la
Comision de
Usuarios de
Usuarios

Determinar el
costo beneficio
de la propuesta.

PROBLEMA | FORMULACION TITULO OBJETIVO HIPOTESIS
DE PROBLEMA

De manera ¢Qué Propuesta | Como objetivo GENERAL:
general y Herramientas De De general de la La aplicacion
conforme Gestidn Herramientas | investigacion es de nuevas
evaluaciones Deberian De Gestion | proponer herramientas
que realiza la Proponerse Para | Para Mejorar | herramientas de gestion
misma Lograr La | La Eficiencia | para mejoras en lograra mejorar
Comision en Mejorar La En La la cobranza Del la eficiencia en
coordinacion Eficiencia Cobranza Recurso Hidrico la cobranza de
con La Junta Esperada En La | Del Recurso | en la Comision la tarifa de
De Usuario Cobranza  Del | Hidrico De | de Usuarios del agua en la
Sector Recurso Hidrico | La Comision | Sub Sector Comision de
Hidraulico Chira | En La Comision | De Usuarios | Hidraulico Usuarios del
respecto a De Usuarios Del | Sub Sector | Cieneguillo. Sub Sector
eficiencia en Sub Sector Hidraulico Hidraulico
cobranza de Hidraulico Cieneguillo Cieneguillo
tarifa de agua; | Cieneguillo? :
la Comision de ¢Como  puedo OBJETIVO
Usuarios del | foiorminar el ESPECIFICO
Sub Sector .
Hidraulico nivel dle Determinar cual
Cieneguillo cobranza actua es el nivel de
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Anexo N° 03: Matriz De Consistencia Del Disefio De Ejecucion

TIPO DE
INVESTIIGACION

DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACIONY
MUESTRA

TECNICA E
INSTRUMENTO

Segun su finalidad
se plantea que esta
investigacion es de
tipo aplicada ya que
propondremos
herramientas  para
gestion de cobranza.

Seguin su alcance

temporal es una
investigacion
Transversal.
Segun su

profundidad es una
investigacion
Descriptiva.

Segun el caracter es

una investigacion
Cuantitativa.

Esta investigacion
se estructura con
un disefio no
experimental ya
gque no  existe
control directo de
las variables
independientes vy
esto ocurre porque
se estudiaran todas
las
manifestaciones
gue han ocurrido
en el pasado o que
son  propiamente
no manipulables.

La poblacién es un

conjunto de
elementos que
presentan las
mismas
caracteristicas, se
eligio como
poblacién de
estudio para
realizar esta

investigacion  los
sectoristas, ya que
se considera que
son ellos los mas
involucrados en el
problema; también
los documentos e
informes del area
de cobranza de la
comision.

Se utilizara la técnica
de analisis
documentario,
también la técnica de
la observacion.

Instrumento A : La
ficha analisis
documentario

Instrumento B : Se

utilizara la ficha de
registro
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Anexo N° 04: Instrumentos De Recoleccién De Datos

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Ficha de Registro de Datos

Descripciéon: La presente ficha tiene por propoésito recoger informacién de los
indicadores propuestos respecto a eficiencia en cobranza en la Comision de Usuarios
Sub Sector Hidraulico Cieneguillo. La informacion recolectada es necesaria como
sustento para la investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestion Para Mejorar La
Eficiencia En La Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comision De Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo”, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo a indicadores observados en cada mes.

DATOS GENERALES

AT .o Fecha: ....ooovvvvieeiieen,
RESPONSADIE(S): o v

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4

ANO:.............. . . Promedio de Porcentaje
Promedio total Promedio de Saldo por Promedio de la

MES de Deuda Cobranzas Cobrar Eficiencia

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

TOTAL
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ﬁ—i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Ficha de Anélisis Documental

Descripcién: La presente ficha tiene por proposito realizar una revision documental
respecto a las herramientas de gestién de la Comision de Usuarios Sub Sector Hidraulico
Cieneguillo. La informacion recolectada es necesaria como sustento para la
investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestion Para Mejorar La Eficiencia En La
Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comision De Usuarios Sub Sector Hidraulico
Cieneguillo”, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Marque con una X dentro del recuadro segun si se cumple o no lo que
sefala cada pregunta respecto a las herramientas de gestién. Asimismo, especifique el
medio de verificacion.

DATOS GENERALES

AT .. Fecha: ......ccvovvvvieiinnnnn,
RESPONSADIE(S): ittt

DATOS ESPECIFICOS

. MEDIO DE
ITEMS Seguimiento y Control SI | NO | \ERIFICACION

1 ¢ Se realizan todas las actividades que

permiten el control de la gestién?

¢ Se elaboran diferentes reportes que
5 permitan ver como se esta desarrollando la

gestion como formatos o informes, mediante

indicadores?
3 ¢ Se realiza un andlisis periédico del nivel de

ejecucion de sanciones?

Gestién de cobranza

¢La empresa cuenta con procedimientos y
4 documentos necesarios para realizar los
arqueos de caja y seguimiento?

¢ Se tiene una base de datos actualizada
(direccion, persona de contacto, correo

5 electronico, celular, etc.) de los usuarios para
mantener la comunicacién que permita
gestionar la cobranza?

¢El equipo de cobranza hace uso de
6 notificaciones para hacer un seguimiento de
la eficiencia de cobros?

Gracias por su participacion.
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Anexo N° 05: Informacion Complementaria De Formas De Cobranza

Forma de cobranza

Procedimiento

Cobranza por
cobradores

Se da cuando el personal sale a realizar cobranza a domicilio
del cliente que estd en mora mas dias de lo establecido. En
este tipo de cobranza muchas veces se logra percibir dinero,
cheques o pagarés con firma del deudor.

Cobranza por
repartidores

Muchas situaciones que dependen del producto comercializado,
la forma de cobranza es realizada por la misma persona que
reparte y el que efectud la entrega del bien vendido.

Cobranza por
agencia

Se realiza por diferentes medios, llamada, visitas, segun las
politicas de la agencia. La cobranza la realiza una empresa que
se dedica a brindar este tipo de servicio y que se contrata para
tal fin.

Cobranza por
correspondencia

Este tipo de cobranza se realiza a través del envio de
notificaciones, cartas notariales a la direccion que el cliente
brinda a la hora de solicitar el crédito.

Gestiéon de cobranza
preventiva

Es una comunicacién o aviso simple, mediante la misma, se le
avizora sobre una cuota o crédito vencido o que vencera en los
préximos dias, se realiza por escrito, llamada, etc.

Gestién de cobranza
telefénica

Por medio de la cual se le hace recordar al cliente que tiene
cuotas vencidas, y que debe cumplir con dicha obligacion, esto
a través de llamadas telefénicas o mediante mensajes
pregrabados.

Notificaciones de
Cobranza
Electronicas.

Es un aviso que se le envia al cliente via electrénica, como
pueden ser email, mensajes de texto, WhatsApp, etc., mediante
la cual se informa al cliente sobre su deuda o cuotas atrasadas,
exigiendo el pago del mismo.

Cobranza Prejudicial

Gestion de Mediante la cual personal de cobranza se realiza visita al

Cobranza de deudor a su domicilio o direccién proporcionada con el objetivo

Campo. de informarle el nUmero de cuotas que tiene vencidas o
pendientes de pago.

Gestion de Es una actividad con la finalidad de evitar que la deuda

pendiente llegue a procesos judiciales. Se envia una carta
judicial al cliente moroso, donde se le explica que de no pagar
sus obligaciones sus bienes puestos en garantias pasarian a
proceso judicial.

Gestion de
Cobranza Judicial.

El saldo de un crédito que no ha sido cancelado y tiene dias de
mora que lo clasifican como crédito de alto riesgo se realiza
mediante la via del poder judicial. Este proceso se lleva a cabo
a través de un juicio para recuperar la cartera atrasada.

Notificaciones de
Cobranza Fisicas

Es un aviso que se envia al cliente moroso mediante
documentacion, directamente a la direccion que proporciono al
momento del crédito, en esta se le recuerda el nimero de
cuotas atrasadas que tiene con la institucion.

Fuente: (BACH. Fajardo Asmat, y otros, 2016)
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Anexo N° 06: Constancias De Validaciones

SIS

CESAR VALLEIOD

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Sandy Xiomara Ramos Timana DNI N° 46992589 Magister en

Administracion con Mencion en Gerencia Empresarial, profesion Ingeniero Industrial

desempefnandome actualmente como Jefe de practicas de la UCV y docente en SENATI.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:

¢ Ficha Analisis Documental

e Ficha de Andlisis de Datos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

FICHA DE ANALISIS MUY
DOCUMENTAL DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
L X
2.0Objetividad
X
3.Actualidad
. X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia
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FICHA DE ANALISIS DE MUY
DATOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
. X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
L, X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del
mes de JUNIO del Dos Mil Veintiuno.

Mgtr. : Sandy Xiomara Ramos Timana
DNI 46992589

Especialidad : Ingeniero Industrial

CIP 171769

E-mail : sandy_ramos_6@hotmail.com

71 7
Ing. Sgndy Ramos T‘mana
N* CiP 171769
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CESAR VALLEJD

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Hugo Daniel Garcia Juarez Con DNI N° 41947380 Magister en Ingeniera

Industrial con mencidn en Gerencia de Operaciones, de profesion Ingeniero Industrial
desempefidndome actualmente como Docente Universitario En La Universidad

Nacional De Truijillo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién los

instrumentos:

e Ficha Analisis Documental

e Ficha de Analisis de Datos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

FICHA DE ANALISIS MUY
DOCUMENTAL DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
X
1.Claridad
. X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
L X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia
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FICHA DE ANALISIS DE MUY
DATOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
. X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
L, X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del
mes de JUNIO del Dos Mil Veintiuno.

Mgtr. : Hugo Daniel Garcia Juarez
DNI 41947380
Especialidad : Ingeniero Industrial
CIP 110495
E-mail : hgarciaj@unitru.edu.pe
il f
17
Vi / ) /. i
SRt k/£+'-.y'm ..... Saia
Figo Datiel Gateia Judireg
quqhmunusmm
CIP 110285
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CESAR VALLEJD

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, Ingrid Estefani Sanchez Garcia DNI N° 47864363 de profesion Ingeniera

Agroindustrial y Comercio Exterior desempefiandome actualmente como Jefe de practicas

en la Escuelade IngenieriaIndustrial de la Universidad Cesar Vallejo - FilialPiura.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los

instrumentos:

e Ficha Analisis Documental

e Ficha de Analisis de Datos

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

FICHA DE ANALISIS MUY
DOCUMENTAL DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
o X
2.0Objetividad
X
3.Actualidad
L X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
X

9.Metodologia
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FICHA DE ANALISIS DE MUY
DATOS DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO BUENO EXCELENTE
. X
1.Claridad
. X
2.0bjetividad
X
3.Actualidad
L, X
4.0rganizacion
. X
5.Suficiencia
. . X
6.Intencionalidad
. . X
7.Consistencia
. X
8.Coherencia
. X
9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 28 dias del
mes de JUNIO del Dos Mil Veintiuno.

Ing.
DNI
Especialidad :
CIP

E-mail

. Ingrid Estefani Sanchez Garcia

47864363
Ingeniera Agroindustrial y Comercio Ext.
238307

. ingridesanchezg@gmail.com
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Anexo N° 07: Resultados De La Aplicacion De Ficha De Registro De Datos.

ﬁ_" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Ficha de Registro de Datos

Descripcién: La presente ficha tiene por propésito recoger informacién de los
indicadores propuestos respecto a eficiencia en cobranza en la Comision de Usuarios
Sub Sector Hidraulico Cieneguillo. La informacion recolectada es necesaria como
sustento para la investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestién Para Mejorar La
Eficiencia En La Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comision De Usuarios Sub Sector

Hidraulico Cieneguillo”, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Complete los datos de acuerdo a indicadores observados en cada mes.

DATOS GENERALES

Area: Tesoreria Fecha: Septiembre 2021

Responsable(s):

DATOS ESPECIFICOS

ITEMS 1 2 3 4
ves | Tamsiond | fomedede | Saionr | momedo e s
Cobrar Eficiencia
Enero 115,954.48 105,013.31 10,941.17 90.56 %
Febrero 117,580.70 102,679.84 14,900.86 87.33 %
Marzo 43,306.00 36,195.94 7,110.06 83.58 %
Abril 158.395.80 133.124.81 25,270.99 84.05 %
Mayo 142,352.18 107,579.10 34,773.08 75.57 %
Junio 140,931.32 93,382.60 47,548.72 66.26 %
Julio 134,950.30 77,220.66 57,729.64 57.22 %
Agosto 125,125.51 40,895.78 84,229.73 32.68 %
Septiembre 65.249.17 5,777.93 59,471.24 8.86 %
TOTAL 1,043,845.46 701,869.97 341,975.49 67.24 %
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Anexo N° 08: Cobranza De Tarifa De Agua 2021

COBRANZA DE TARIFA DE AGUA 2021
AL 09 DE SETIEMBRE 2021
MES DE ENERO 2021 MES DE FEBRERO 2021
AT LATERAL
B CoMANIA M00s (POINCA N DS AR AD0s A
000 |A0OMGO HETSS MONTALRAN W0 s 2,904 92 L) AN RO REYES MOR AN 509557 | SLSS48E 1,540 96 [5G
0000 |\ GUTIORARE ALVARER PR T 400,00 oA UMD GUTHAREL ALYARE LA 23048 10.00
Ab1D G UTHMETAVMEL | a0 404 58 a2 §L5 Qe0) NG GUTRRREZ ALVAEE [ 08t 10191 W
| oML ESCOMAR LGS GITIREZ ALVARED 116048 4256 R W1.42] [ oawn ocommiing GUTKRRET ALYMET 11343 048 Wi  MAM
Q1904 [LAG GUTRIEL ALvAREL i s 14098 .14 AI0A UM GUTRIMEL ALYAALR 00| asus 187234 w0t
A0 {IBER SANTUR SANTUR UM faeMl L1850 (L] 4241000 LB SANTUR SANTUN woa | damsen|  4muil]  wn
AL UG GUTRRREL ALVAREL W M| 625123 K07 QO UM GUTERRIZAYMEZ | Jema | Insiene 3036 4%
| TOTALES 1S 95a48] 10501030  10.M11)] 9056 TOTALES 117,590.70] _102,679.84] &@] .31
MES DE MARZO 2021 MES DE ABRIL 2021
(AT HCTORATA LATERAL MCTORSTA
Ut oMM Wanos INOINOA N ina CORRAAZA WLDOY .
100 MOOBEONYESMONTALMN  6a8 30| G204 7% 54375 na PI00  [AODRNO ALPLS MONT A | 6129501 1019357 8685
00400 UM GUTERNEL AL VAAED [REr e I ED) 100.00 Qo0 (LUK GUTEREE ALYMIEL aee] v %] e
A2019 UM GUTRMNI AL YMED 208 12740 9325 5.0 A [LUN GUTERRE ALYMIEX 400 08 1350 Wl - Bl
SCOMMAUNI GUTERRES ALYARLE [CeE] 16,24 1310 S| DN ESCOMILUN GUTIERREE ALVAALE 146707 | 102086 [T
A2e1S0A UKD GUTRRREL ALVALE 1,689.91 L548.79 140,14 wn A4 LU GUDERLE ALV AALY 41654 3,869 EO B TED
190N ALEER SANTUR SANTUN W) | 1eesa| 316693 [0 AQINIE  [ELBER SANTUR SANTUR aoeis?| wwan| BIMM]| %0
AMC AU GUPEIRG AL | 1RO0NaE| AT 285183 1620 A0 il ounesmzalvaner | asareme| 002118 57568 0%
L ToTAus 10600 36195.M] 701008 A4.58] TOTALES 1 12481 B4.05
MES DE MAYO 2021 MES DE JUNIO 2021
(ATIW MCtORrh (ATTRAL THOERTIE
ey commis | w003 | Eomaaw) o (UaARA. | SALDOS »
1900 REVESMOVTALIAN  S8210. M | eastign| 1363513 .57 TR0 [RODRGONCRIMONTAIRAL %6165 57 | JAGISEY | 1054701 6519
0400 LU OUTIEAREZ ALYANED 2,954 74 2,541,18 106,35 WAD 0000 [LUMGI GUTIEAREZ ALYARED R ) %9 .09
43419 (LUK OUNERREZ ALUARED 4611 5540 0751 55,19 ABI0 | LUNG GUTIRRED ALVAREE 55 15324 2875 3957
CCOMMLLNG GUTERRES ALVMLE 1,555.1 91504 M SLAL| DL ESCOBM LU GUTIERREL A yaE | 101458 FICE )
AD 100N LN GUTERREL ALVARED ASTSSH|  anaEn 228 7% e AMIOA  [LUG GUTIONRE A LU000]  T0as|  LASS 1A
AR1900  [ELBER SANTUR SANTUN O T %07 ABLNS  [ELOER SANTUR SANTUR TR T ) )
ANAN0C LUK GUDERREZ ALYMED 2M10] omios| 33701 710 A [loGiumeemszavant | 25861 1831735 | 021281 6542
TOTALES 107,579, 773 75,57 TOTALES nquuq o_x,nuq n,_u_m .26
MES DE JULIO 2021 MES DE AGOSTO 2021
ATOW WCTONNTA AT uCToRe TR
(LI [ WO0S | encnoan noa TERRMIA oo »
190000 IADKGO AEVES MONT, seaomal| s M0N0 55,45 19000 [ROORGO MSMONTAUM 55030431 §7I7851 | wesier| b
00400 WM GUTERREL ALVAAEE 10778 1M AT L1099 0] [ asean]  1mee|  Lamse| %
G415 UKD GUDERREL ALVAALE [ 17140 X742 Ay A1D [V ez AvAnE osn 10054 Asas| N
PANEL CLCORALUN GUTERNEL ALYAALX 2,905 29 L873.78 71554 7228]  ownn RSCOMLUNG GUTIEAZ MYARED 120658 1553 119007 1061
AMISOA UM GUIRAREZ ALVAME 3,066 64 1985 9% 2.081.10 .24 ADOA (LU GUTIERRES ALVANEE 5,040 168633 382430 2.6
A21900  LLBER SANTUR SANTUN AT ] ILEMAR| 1548008 L1 ADL S [ELSN ANTUR SANTUR RAa]  wens|  mens] e
424190 GUIERN ALV wama|  seris] 1R W A C fwoiounuma A | 210052 ]  H0sS6E]  IAMIAE] WL
TOTALES 1495030( 1046 $198] 92 TOTALES 0812551 wmsae] #2901 06
MES DE SETIEMBRE 2021 RESUMIEN ENERO - SETIEMBRE 2021
AT WCTORATA AT TR
e comnze Wo0s | encnoan (o (ORRANEA AL »
19900 ADOWEO AEYES MONTALAAN 23,404 9) [ TN X0 90 [RODRGO WIS MOVIALMAL 64370090 | 30966071 1ISBAII6| @S2
00400 LUK GUTERRES ALVAALL 1,768 11 4.7 L1045 L0 000 [ GUMER VARG | 01K IRITIeR | ABMIT] M
418 NUKE GUDERRRL ALYAAEE 0% 520,56 . A1 (LU GUTIERAEE ALVARE ANGAE]  mA]  JANAT] 8
GUIERREL ALVAALY ). 5573 156 066  ownnscosdig Guniz A | 0754 ] GRiza]  Saleok| 5506
ANLOA GUNEAREL ALYAREL LA 2055 e (X0 ANVOA [LU0IGUIERREZ AVARE: | STATRTI| 680060 | 1L0MO6|  TOM)
A0 SANTUN SANTUR FTRZIE] 1A7AB|  13p36 1,25 A0S LB ANTUR SANTUR D608 | 1TT6LNY | WA TS
ABIA0C ALY OUTERAE ALVANEL 34,5%.3) SRIN] AT A 149 AW C [0 GunTRT AV | M ILES | M0 TI]  BANIAM ] 6AS
TOTALES uoar|  sm|  snAnLM] 688 TOTALES 0 LTS48 M
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Anexo N° 09: Cobranza De Tarifa Al Mes De Abril 2021

COMISION DE USUARIOS DEL SUBSECTOR
HIDRAULICO CIENEGUILLO

COBRANZA DE TARIFA DE AGUA AL 26 DE ABRIL 2021

COBRANZA DE TARIFA DE AGUA 2005-2019

SALDOS AL

31/12/2020
LATERAL NOMBRE DEL SECTORISTA TARIFA DE COBRANZA SALDOS EFICIENCIA %

AGUA 2005-

2019
29+900 A CANTON CHANG ALVARADO 148,219.59 3,418.81| 144,800.78 2.31
29+900 B SEGUNDO ERNESTO MANAYAY SANCHEZ 49,122.97 3,850.51| 45,272.46 7.84
42+19 RODRIGO REYES MONTALBAN 1,343.57 - 1,343.57 -
DANIEL ESCOBAR | RODRIGO REYES MONTALBAN 3,900.34 55.60 3,844.74 1.43
42+190 A RODRIGO REYES MONTALBAN 3,133.91 31.94 3,101.97 1.02
42+190 B ELBER SANTUR SANTUR 56,478.54 5,955.00| 50,523.54 10.54
42+190C RODRIGO REYES MONTALBAN 90,898.34 3,183.42| 87,714.92 3.50
TOTALES 353,097.26 16,495.28] 336,601.98 4.67
COBRANZA DE TARIFA DE AGUA 2020

SALDOS AL

31/12/2020
LATERAL NOMBRE DEL SECTORISTA TARIFA DE COBRANZA SALDOS EFICIENCIA %

AGUA 2005-

2019
29+900 A CANTON CHANG ALVARADO 77,492.54 61,933.67 15,558.87 79.92
29+900 B SEGUNDO ERNESTO MANAYAY SANCHEZ 66,708.92 43,588.41| 23,120.51 65.34
0+400 RODRIGO REYES MONTALBAN 4,485.74 4,117.46 368.28 91.79
42+19 RODRIGO REYES MONTALBAN 2,226.46 1,393.81 832.65 62.60
DANIEL ESCOBAR | RODRIGO REYES MONTALBAN 5,853.38 2,038.75 3,814.63 34.83
42+190 A RODRIGO REYES MONTALBAN 11,598.69 7,650.83 3,947.86 65.96
42+190 B ELBER SANTUR SANTUR 90,901.09 51,179.65| 39,721.44 56.30
42+190C RODRIGO REYES MONTALBAN 92,503.07 42,483.76| 50,019.31 45.93
TOTALES 351,769.89| 214,386.34| 137,383.55 60.95
COBRANZA DE TARIFA DE AGUA 2021
MONTO
LATERAL NOMBRE DEL SECTORISTA PUESTOEN COBRANZA SALDOS EFICIENCIA %
COBRANZASS/.

29+900 A CANTON CHANG ALVARADO 83,191.36 39,228.97| 43,962.39 47.16
29+900 B SEGUNDO ERNESTO MANAYAY SANCHEZ 70,577.97 42,067.71| 28,510.26 59.60
0+400 RODRIGO REYES MONTALBAN 7,074.36 5,312.19 1,762.17 75.09
42+19 RODRIGO REYES MONTALBAN 1,263.27 526.32 736.95 41.66
DANIEL ESCOBAR | RODRIGO REYES MONTALBAN 3,532.84 1,100.26 2,432.58 31.14
42+190 A RODRIGO REYES MONTALBAN 13,110.44 7,419.88 5,690.56 56.60
42+190 B ELBER SANTUR SANTUR 95,548.34 38,741.40| 56,806.94 40.55
42+190C RODRIGO REYES MONTALBAN 77,694.71 36,126.52| 41,568.19 46.50
TOTALES 351,993.29] 170,523.25] 181,470.04 48.45

TOTALES AL 26 DE ABRIL 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL
_Ficha de Analisis Documental M——

Descripcion: La presente ficha tiene por propdsito realizar una revision documental
respectoc a las herramientas de gestion de la Comision de Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo. La informacion recolectada es necesaria como sustento para
la investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestion Para Mejorar La Eficiencia
En La Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comision De Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguilio”, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Margue con una X dentro del recuadro segun si se cumple o no lo que
sefiala cada pregunta respecto a las herramientas de gestion. Asimismo, especifique
el medio de verificacion. -

DATOS GENERALES

............................................................................................

DATOS ESPECIFICOS
ITEMS Seguimiento y Control Si

Araa: (Ppraci? f hialocl bviinns %) — 27 Y

1

NO
¢ Se realizan todas las actividades que / "fa 7E

permiten el control de la gestion?

¢ Se elaboran diferentes reportes que /

permitan ver como se esta desarrollando la ' .
2 gestion como formatos o informes, ‘ CdM’. )
mediante indicadores? Note fleacions

¢ Se realiza un analisis periodico del nivel o
de ejecucion de sanciones?

Gestion de cobranza

¢ La empresa cuenta con procedimientos y
4 documentos necesarios para realizar los 1
arqueos de caja y seguimiento?

¢ Se tiene una base de datos actualizada
(direccion, persona de contacto, correo
5 | electronico, celular, etc.) de los usuarios v
para mantener la comunicacion que permita
gestionar la cobranza?

¢El equipo de cobranza hace uso de :
6 notificaciones para hacer un seguimiento de /

la eficiencia de cobros?

Gracias por su participacion.

Anexo N° 10: Resultados De La Aplicacion De Ficha de Analisis Documental
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Ficha de Analisis Documental

Descripcién: La presente ficha tiene por propdsito realizar una revision documental
respecto a las herramientas de gestion de la Comisién de Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo. La informacién recolectada es necesaria como sustento para
la Investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestion Para Mejorar La Eficiencia
En La Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comisién De Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo®, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Marque con una X dentro del recuadro segun si se cumple o no lo que
sefala cada pregunta respecto a las herramientas de gestion. Asimismo, especifique
el medio de verificacion.

DATOS GENERALES

................................................................................

DATOS ESPECIFICOS
ITEMS Seguimiento y Control S| | NO VE':QIEIPG::OA&EON
1 (Se realizan todas las actividades que X

permiten el control de la gestion?

inForAnecon ©

¢ Se elaboran diferentes reportes que Repocte ole Cobranyd

permitan ver como se esta desarrollando la N i SO
2 | gestién como formatos o informes, X y wohpreacie
mediante indicadores?
5 | ¢Se realiza un andlisis periédico del nivel " hay 6""{ loncy
de ejecucion de sanciones? o Jos Usue £40S
Gestion de cobranza

,La empresa cuenta con procedimientos y
4 | documentos necesarios para realizar los A
arqueos de caja y seguimiento?

. Se tiene una base de datos actualizada
(direccién, persona de contaclo, correo
5 | electronico, celular, etc.) de los usuarios A
para mantener la comunicacién que permita
gestionar la cobranza?

LEl equipo de cobranza hace uso de .
6 notificaciones para hacer un seguimiento de X

la eficiencia de cobros?

Graclas por su participacion,
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Ficha de Anlisis Documental

Descripcion: La presente ficha tiene por propésito realizar una revision documental
respecto a las herramientas de gestion de la Comisién de Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo. La informacion recolectada es necesaria como sustento para
la investigacion “Propuesta De Herramientas De Gestion Para Mejorar La Eficiencia
En La Cobranza Del Recurso Hidrico De La Comision De Usuarios Sub Sector
Hidraulico Cieneguillo”, la cual se utilizara de forma confidencial.

Instrucciones: Marque con una X dentro del recuadro segun si se cumple o no lo que
sefiala cada pregunta respecto a las herramientas de gestion. Asimismo, especifique
el medio de verificacion.

DATOS GENERALES
Area: ......... \(’CTW‘O"-—OGIQWF’ ............. Fecha 0}///0/7/
Responsable(s)...... T8¢ E(ver... Sollur SamaTor. ..o,
DATOS ESPECIFICOS
MEDIO DE
ITEMS Seguimiento y Control Sl | NO VERIFICACION
1 ¢ Se realizan todas las actividades que )( .
permiten el control de la gestion? e 70 implmpug
¢ Se elaboran diferentes reportes que ’}Q st ool

> permitan ver como se esta desarrollando la )(

gestion como formatos o informes, Qv 1 porwer et

'3

mediante indicadores? Arte Toviger
3 ¢ Se realiza un andalisis periodico del nivel X Mo Wed Somciaq
de ejecucion de sanciones? ol oy
Gestion de cobranza
¢La empresa cuenta con procedimientos y L
4 | documentos necesarios para realizar los )4 O ¢ Oﬂd &
arqueos de caja y seguimiento? . | towToki W da
¢ Se tiene una base de datos actualizada W (v Te
(direccion, persona de contacto, correo conTe
5 electronico, celular, etc.) de los usuarios X e" o 0‘)2

para mantener la comunicacion que permita
gestionar la cobranza?

LEl equipo de cobranza hace uso de AL veT{EY (O
6 notificaciones para hacer un seguimiento de | ¥

la eficiencia de cobros?

Gracias por su participacion.
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Anexo N° 11: Representacion Grafica De Deuda, Cobranza, Saldos Y La
Eficiencia En Lo Que Va Del Afio 2021.
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Anexo N° 12: Actividades De Sectoristas

Actividades de Sectoristas segun Manual de Organizaciones y Funciones
1 Participar en la formulacién, ejecucion y control de los planes de
' Aprovechamiento de la Disponibilidad Hidrica (PADH) O PCR de la Junta.
2. Participa en la elaboracién de la Declaracion de Intension de Siembra-DIS
3 Participar en la formulacion del Plan de Distribucion del Agua (PDA),
' roles y ordenes de riego a nivel de usuarios.
4 Elabora los pedidos de agua, en formatos G-2, G-3 Y G-4 del sector
' asignado.
Calcular el volumen de agua que tiene que dejar en toma o captacion para
5. gue en el momento de riego llegue hasta cubrir las necesidades de riego
de los usuarios.
5 Recoger la informacion hidrométrica de los canales de riego, reportandola
' con los formatos correspondientes.
Efectuar la operacion y control de las compuertas laterales de primer y
. segundo orden y otras a su cargo, regulando el caudal de acuerdo al plan
' de distribucion del agua (PDA), impidiendo que sean operadas por
terceras personas.
g Presentar informacion de la liquidacion de los volimenes de agua
' distribuidos en el Sub Sector o bloques de riego asignado.
9 Informar al jefe inmediato superior sobre la ejecucion de las actividades
' de mantenimiento indicando la liquidacion técnica financiera.
Informar a su superior jerarquico, de las infracciones y ocurrencias en la
10. | distribucién y aprovechamiento de las aguas, asi como de los problemas
de manejo y conservaciéon del agua y del suelo.
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Actividades de Sectoristas segun Manual de Organizaciones y Funciones

11.

Informar oportunamente, a jefe inmediato, sobre desperdicios de agua de
riego que se presenten, sugiriendo las medidas correctivas, asi como de
las infracciones y faltas cometidas por los usuarios en la distribucion de
aguas, para que se ponga en conocimiento de la Junta de Usuarios y a la

Autoridad Local de Agua, y se aplique la normatividad vigente.

12.

Recopilar la informacion requerida para las estadisticas de usos y manejo

de las aguas.

13.

Informar a los usuarios cuando van a realizarse cortes de agua por
mantenimiento y limpieza del Canal de Derivacion y Principal o por alguna

obra de canalizacion u otro motivo.

14.

Coordinar cuando se presenten inconvenientes de diversa indole como

cortes de agua.

15.

Organizar a los usuarios del lateral o bloque de riego a su cargo con la
finalidad de efectuar la limpieza de sus canales o cualquier via de acceso

necesaria para una mejor distribucién del recurso hidrico.

16.

Realizar las inspecciones oculares de los expedientes presentaos por los
usuarios de agua y emite el informe técnico correspondiente en un plazo

no mayor a 15 dias.

17.

Las demas funciones que le asignen la Sub Jefatura de Operacion,

Mantenimiento y Desarrollo.

66




Anexo N° 13: Cuadro Resumen Del NiUmero De Usuarios Por Sectoristas Y

Lateral
LATERAL SECTORISTA PADRON
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
Luigi Gutierrez USUARIOS | PREDIOS | ARea | AREA AREA AREA
0+400+190 Alvarez TOTAL | RIEGO | LICENCIA | PERMISO
24 27 130.57 124.08 101.63 22.45
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
99+900 Rodrigo Reyes | | USUARIOS | PREDIOS AREA AREA AREA AREA
Montalban TOTAL RIEGO | LICENCIA | PERMISO
698 779 3,031.24 2,782.56 2,548.91 233.66
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
Luigi Gutierrez | | USUARIOS | PREDIOS |  AREA AREA AREA AREA
42+190 A Alvarez TOTAL | RIEGO | LICENCIA | PERMISO
71 79 359.17 326.62 296.97 29.65
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
424190 B Elber Santur USUARIOS | PREDIOS AREA AREA AREA AREA
Santur TOTAL RIEGO | LICENCIA | PERMISO
388 434 2,761.77 2,542.87 2,053.95 488.93
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
Luigi Gutierrez | | USUARIOS | PREDIOS |  AREA AREA AREA AREA
42+190 C Alvarez TOTAL RIEGO | LICENCIA | PERMISO
374 438 1,949.91 1,724.97 1,516.33 208.63
TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
DANIEL Luigi Gutierrez || USUARIOS | PREDIOS |  AReA AREA AREA AREA
ESCOBAR Alvarez TOTAL RIEGO | LICENCIA | PERMISO
20 21 96.45 94.71 42.30 52.41
TOMAS TOTAL TOTAL SUPERFICIE (HAS)
Luigi Gutierrez | | USUARIOS | PREDIOS |  AREA AREA AREA AREA
DIRECTAS Alvarez TOTAL RIEGO | LICENCIA | PERMISO
42+190 12 12 44.36 39.86 25.41 14.45
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Anexo N° 14: Evidencia Fotogréafica De Aplicacion De Instrumentos

Aplicacion de fichas de recoleccion de datos a los sectoristas.
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