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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo analizar la relacion entre estrategias de
cobranza y morosidad en una junta de usuarios del Peru 2023, que tuvo por
aspectos metodologicos contar con un tipo de estudio aplicado, disefio no
experimental — transversal, contando con una poblacién de 40 servidores publicos
gue componen la presente junta de usuarios del Perd. Tuvo por principales
resultados contar se reconocio tener un nivel bajo de estrategias de cobranza con
un 72.50%; esto se debe porque colaboradores de la junta de usuarios no brindan
de manera eficiente el manejo de informacion sobre el préstamo otorgado y porque
no emplean criterios de evaluacidén para la asignacion su crédito y la variable
morosidad se encuentra en un nivel bajo con un 70.00%. Y, se reconocié que si
existe una relacion negativa inversa entre estrategias de cobranza y las
dimensiones de la variable morosidad por contar con una significancia de 0,000 y
por tener un coeficiente mayor a -0,65. Concluyendo, que si existe relacién negativa
inversa entre estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios del
Peru, porque el puntaje de significancia fue menor a 0,05, por tanto, se rechazando

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis del investigador.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, morosidad, politicas de crédito.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the relationship between collection
strategies and slowness in a meeting of users of Peru 2023, which, due to
methodological aspects, is supported by a type of applied, non-experimental —
transversal study, with a population of 40 public servants who make up the current
national council of Peru, according to the main results, it is recognized that they
have a low level of collection strategies with 72.50%; This is because the
collaborators of the user board do not efficiently manage the information on the
credit granted and because they do not implement evaluation criteria for the
assignment of their credit and the delay variable is at a low level with 70.00. %. And,
it was recognized that there is only an inverse negative relationship between loading
strategies and the dimensions of the slowness variable because it has a significance
of 0.000 and because it has a coefficient greater than -0.65. In conclusion, there is
only an inverse negative relationship between collection strategies and slowness in
a group of users from Peru, because the significance score was less than 0.05,
therefore, the null hypothesis is rejected and the hypothesis is accepted.

researcher's hypothesis.

Keywords: Collection strategies, arrears, credit policies.
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[.INTRODUCCION

En este mundo globalizado, muchas de las organizaciones a nivel
internacional tienen por objetivo mantener estable su economia para la prevalencia
en el mercado. Sin embargo, segun Herrada (2022) manifiesta que las instituciones
en Espafa no tienen un plan de filtracion para la correcta seleccion del crédito,
sobre todo que carecen de personal totalmente capacitado para que poder emplear
tacticas que permitan evitar la generacion de retrasos de pagos, ayudando a
cumplir con uno de los objetivos de desarrollo sostenible como es el caso de trabajo
decente y crecimiento econémico.

Asimismo, en Madrid en muchas organizaciones del estado carecen de
mecanismos sancionadores que eviten el incremento de demoras en la generacion
de sus pagos. Sobre todo, porque no llevan un control del cumplimiento de los
tiempos de pagos, esto debe por la ausencia de manejo de la informacion llegando
a tener un indice de morosidad alto representado por un 37% (Melgar, 2023).

En México, explica que actualmente se observoé tener una deuda de 120 mil
pesos en el caso de cartera vencida de sus créditos siendo representado con un
22% del total de créditos asignados, llegando hasta el quiebre econdémico y
financiero de la sostenibilidad de la organizacién, que si muchas de estas no
emplean algun tipo de acciones que contrarresten puede ocasionar la
desaceleracion del pais. Cabe mencionar, que esta situacion es reflejada en el
indice de morosidad (IMOR) (Andrade, 2019).

En Argentina, se percibe que en muchas instituciones que poseen un alto
indice de morosidad, se debe porque muchos de los responsables de las areas no
utilizan técnicas necesarias para evaluar los riesgos con cada uno de sus usuarios
y por el débil monitoreo de la cartera vencida, teniendo por principales causas el
riesgo de no recuperacion del crédito otorgado (Golman & Bekerman, 2018).

Asimismo, en Venezuela se observé muchas dificultades que presentan
diversas organizaciones en los cobros de sus deudas, indicando que es porgue no
aplican mecanismos o aplicaciones, entre ellas la creacion de politicas rigurosas
que regulen el otorgamiento del monto y establecimiento de garantias (Altuve &
Hurtado, 2019).



Por otro lado, en el Peru se evidencia que en multiples instituciones se
evidencia el alto indice de morosidad, indicando que del total de crédito asignado
el 41% registra retrasos en sus pagos, indicando que el 50% del éxito de las
cobranzas de una institucion son las estrategias que aplican en el seguimiento
(Garcia, 2022).

También, en Huanuco segun Periche et al. (2020) manifiesta que una de las
causas del alto nivel de morosidad es por la ausencia de mecanismos de cobros de
una deuda, como del desconocimiento de las consecuencias legales que puede
tener el usuario. Pero toda esta situacion prevaleciendo en el tiempo trae diversas
consecuencias en una cooperativa o caja rural, es la reduccion de los ingresos y
débil liquidez financiera de la organizacion.

Asimismo, en las instituciones del norte del pais, se percibe la deficiente
gestion que poseen los responsables de la organizacion sobre todo porque segun
Golman & Bekerman (2019) no poseen la capacidad de organizacion del equipo de
personal para mantenerse comunicados en cada uno de los procesos de cobranza
evitando la duplicidad de la informacién.

También, en Piura Mogollén (2021) manifiesta que en una institucion publica
carece de tacticas para poder realizar de manera satisfactoria de los cobros de sus
usuarios, muchas veces esto se debe porque no planifican bien sus actividades que
deben realizar esto evita la adecuada coordinacién entre los colaboradores.

En el departamento de Lambayeque, en una junta de usuarios en también
presenta problemas en el alto indice de morosidad, manifiestan que se debe por la
ausencia de estrategia para poder recuperar los créditos atrasados, indicando que
una de las razones es por carencia de capacidades por parte de su encargado al
momento de realizar las gestiones y monitoreos constantes teniendo por
consecuencia la disminucién de liquidez de la institucion.

Se determin6é por formulacion del problema ¢ Cual es la relacion entre
estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios del Peru, 2023?, y
se tuvo por problemas especificos: ¢Cual es el nivel de uso de estrategias de
cobranza en una junta de usuarios del Peru?, ¢ Cual es el nivel de morosidad en
una junta de usuarios del Per(? Y por ultimo, ¢ Cual es la relacion entre la variable
estrategias de cobranza y las dimensiones de morosidad en una junta de usuarios
del Pera?.



Asimismo, se logro tener por justificacion tedrica la utilizacion de diversos
articulos de revista que permitié fundamentar la informacién empleada a lo largo de
la investigacion, sobre todo la conceptualizacion y medir cada una de las variables
como es el caso de estrategias de cobranzas y sobre morosidad.

Por otra parte, tuvo por justificacion practica la realizacion de un diagnostico
situacional que ayudo a conocer cual el problema que afronta la junta de usuarios;
asimismo, se hizo un procesamiento estadistico que permitié a reconocer cual es
la relacion entre ambas variables mediante pruebas de correlacion, entre las
estrategias de cobranza y la morosidad. Y se considerd, por justificacion
metodoldgica porque se emple6é aspectos como el tipo de estudio y disefio de
estudio que ayudé a recolectar informacién clave para poder dar respuesta a los
objetivos propuestos.

De la misma manera, se tuvo por objetivo de investigacion Analizar la
relacion entre estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios del
Peru, 2023. Se estable tener por objetivos especificos se tuvo a) Evaluar el nivel de
uso de estrategias de cobranza en una junta de usuarios del Peru, b) Identificar el
nivel de morosidad en una junta de usuarios del Perq, y, por ultimo, ¢) Estimar la
relacion entre la variable estrategias de cobranza y las dimensiones de morosidad
en una junta de usuarios del Peru.

Posteriormente, se identifica tener por hipotesis HO: No existe relacién entre
las estrategias de cobranza y la morosidad en una junta de usuarios del Peru, y H1.:
Existe relacion entre las estrategias de cobranza y morosidad en una junta de

usuarios del Peru.



ll. MARCO TEORICO

Para poder complementar la presente investigacion, se acogio diversos
aportes de articulos y tesis que soporten las variables, como se muestra a

continuacion:

A nivel internacional, segun Gao et al. (2019) en su articulo que tiene por
objetivo validar la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los
pobladores de municipios estatales en Estado Unidos, se considerd tener por
estudio descriptivo y correlacional, consignando por muestra a 48 servidores. Tuvo
por resultados un alto nivel de estrategias de cobranza representado con un 48%
debido que las estrategias estan dirigidas en los problemas financieros de la
entidad. Y se tuvo un nivel bajo de morosidad en 55% esto se debe por la
proactividad del area de cobranza, sobre todo por dar bonos de buen pagador, con
la finalidad de erradicar el nUmero de deudores. Concluyendo que si existe una
relacion negativa alta por tener una sig. 0,000 y porque obtuvo un coeficiente del -
0,889 en la prueba Spearman.

Andrade (2019) en su articulo tiene por objetivo evaluar la relacién entre
estrategias de cobranza y el riesgo de morosidad en un municipio en Quito -
Ecuador, diseiio correlacional. Tuvo por resultados, contar con el nivel de
estrategias es alto con un 48% porque implementa politicas de cobranza de
acuerdo al perfil de cada usuario, sobre todo siempre esta en constante
actualizacion de base y estrategias acorde a su realidad situacional. Y analizando
la variable morosidad se registra un nivel mediano con un 61%, porque aun deben
ser adaptados a las nuevas realidades existentes sobre todo por el débil
reconocimiento de las causas, indicando la importancia de la aplicacion de
estrategias necesarias sobre todo para reducir el indice de morosidad.
Concluyendo que si existe una relacion negativa mediana por tener una sig. 0,000

y porgque obtuvo un coeficiente de Pearson del -0,601.

Altuve & Hurtado (2019) en su articulo tiene por objetivo analizar la relacién
entre las estrategias de cobranza y el indice de morosidad en una entidad estatal
de Venezuela, considerando tener por principales resultados tener un medio nivel

de morosidad representado en un 51%, esto se debe por la deficiente capacidad



de gestion de cobranza, y monitoreos de la implementacién de las estrategias.
Estableciendo que muchas veces la morosidad por el débil compromiso de paso de
los clientes. Concluyendo que empleando una prueba estadistica de Pearson se
dio a conocer la relacion negativa moderada por tener una significancia menor de
0,05 y por contar con un coeficiente. de -0,551.

Escobar (2019) en su investigacion que tuvo por objetivo validar la relacion
entre la gestion de proceso de cobranza eficiente y la morosidad de la Camara
Nacional de Industria en Bolivia, fue de tipo descriptivo - correlacional,
considerando por muestra a 45 servidores. Se obtuvo por hallazgos, se reconocio
tener un nivel bajo de gestion de cobranza con un 42% sobre todo porque no
cuentan con un comité que permita dar un seguimiento de las deudas, y tuvo un
alto nivel de morosidad representado con un 48%. Concluyendo, que al emplear
una prueba de correlacion de Spearman se identific6 que si existe una relacion
negativa mediana por tener un sig. 0,00 y por tener un coeficiente de -0,881.

Rao et al. (2023) en su articulo sobre la aplicacion de estrategias de cobro a
la poblacién morosa de una comunidad China, consider6 ser de tipo descriptivo, y
por muestra un total de 353 personas. Tuvo por resultados, que el 48% de la
poblacién no reconoce su deuda, el 51% se percibe la ausencia de una adecuada
cultura de pagos, 55% no reconoce ser importante estar al dia de sus pagos, v el
61% considera la ineficacia de las estrategias de cobranza. Concluyendo que las
autoridades responsables poseen una ausencia de mecanismos para el cobro de

una persona morosa, sobre todo no los alinean a las necesidades de su poblacion.

A nivel nacional, se consider6 al autor Canchari (2022) en su tesis que tuvo
por objetivo determinar la relacion entre estrategias de cobranzas y morosidad de
la Municipalidad de Huamanga, tuvo por disefio correlacional, considerando tener
por muestra en un total de 25 servidores de SAT. Tuvo un nivel regular de
estrategias de cobranzas representada con un 40.3%, seguido de un nivel bajo con
un 31,6%, esto se debe porque no se emplea de manera oportuna las estrategias
proactivas teniendo un nivel bajo con un 43,8%. Y analizando la variable morosidad
tiene un nivel regular presentado con un 53,5%. Concluyendo, que empleando la

prueba de Spearman sefald que si existe una relacion negativa moderada



representada con cada una de las dimensiones por contar con una significancia de
0,000 y por contar con un coef. -0,502.

Cotrina (2022) en su investigacién que tuvo por objetivo evaluar la relacion
entre estrategias de cobranza y la morosidad en una Municipalidad en Cajamarca,
considerando por disefio no experimental— correlacional. Tuvo por resultados.
Tener un nivel medio de estrategias de cobranza representado con un 55% y se
observé tener un nivel medio de morosidad representado con un 41%.
Concluyendo, que realizando un andlisis estadistico tuvo una relacion negativa alta
debido que en la variable estrategia de cobranza y sus dimensiones en la prueba
de Spearman tuvo una significancia, de 0,000 y un coeficiente de -0,797.

Benites et al. (2021) de la presente investigacion tuvo por objetivo validar la
relacion entre las estrategias de cobranza y morosidad en una entidad de
Administracion Tributaria de Trujillo, consideré por disefio no experimental —
correlacional. Tuvo por resultados, que el nivel de estrategias de cobranza es alto
con un 55%, indicando que cuentan con un plan de gestion de cobranza para la
interaccién con la poblacion y reconocimiento de su deuda y por morosidad fue alta
por no contar con un plan de cobranza activa. Concluyendo, que si existié una
relacion negativa media entre las variables por tener una significancia de 0,001 y
un coeficiente de -0,564.

Alata & Albites (2020) en su articulo que tuvo por objetivo determinar la
relacion entre estrategia de cobranza para reducir el indice de morosidad en una la
Municipalidad Distrital del Callao, el tipo es descriptivo y no experimental-
correlacional, tuvo por muestra 192 servidores. Tuvo por resultados, que el 51%
tuvo un nivel regular de estrategias de cobranza, estando de acuerdo con un 69.3%
en la aplicacion de estrategias de pago, si aceptan la importancia de poseer
dispositivos 0 mecanismos de pago representado con un 37%. Y se manifiesta
tener un elevado indice de morosidad de sus usuarios representado con un 48%,
seflalando que entre los dias promedios de retrasos es de 7 dias habiles.
Concluyendo, que entre las principales causales es por la ausencia de gestion de
cobranza que posee la institucién, considerando que si existe una relacién
moderada en la prueba de Spearman tuvo una sig. de 0,000 y un coeficiente. de
0,665.



Aguilar (2020) en su investigacion sobre determinar la relacion entre
estrategias de cobranza y la morosidad de sus tributos en la Municipalidad de
Talara, tuvo por tipo descriptivo y disefio no experimental- correlacional, definio
tener por muestra a 20 servidores de la municipalidad. Tuvo por resultados, un nivel
medio de estrategias de cobranza con un 45%, porque el 55% no poseen un
adecuado control de deudas de sus usuarios, y porque el 50% afirman que no
aplican politicas de cobranza adecuadas al perfil de sus usuarios. Se concluyo tener
por resultado alcanzé tener una relacion negativa alta con una sig. menor de 0,05
y un coeficiente de -0,789.

Acosta (2020) en su objetivo que tiene por finalidad medir la relacién entre
estrategias de cobranza y la morosidad de los usuarios de una Municipalidad de
Cajabamba, estableciendo ser nivel correlacional; se estableci6 tener por muestra
a 44 servidores. Se obtuvo un nivel bajo de estrategias de cobranza con un 55%,
esto se debe porque los deficientes resultados encontrado en las cobranzas
coactivas, y debido que no realizan de manera constante las cobranzas. Y se
obtuvo un nivel de morosidad alta con un 48%, esto se debe porgue no cuentan
con un registro del monto de los pagos. Concluyendo, que en el andlisis estadistico
encontrando tener una relacion negativa mediana por tener un p valor menor de
0,05 y por contar con un coeficiente de -0,662.

Agurto & Ramos (2022) en su investigacion determinar la relacién entre
estrategias de cobranza y la morosidad en una Municipalidad de Piura, se consideré
tener por tipo de estudio descriptivo y disefio no experimental, estableciendo tener
por muestra 136 servidores. Tuvo por resultados un mediano nivel de aplicacién de
estrategias de cobranza con un 54%. Percibiendo que casi siempre incumplen con
las fechas de pago con un 60%, indicando que el 61% no poseen con capacidad
de cobro. Concluyendo, que en la prueba estadistica de Pearson se obtuvo que
existe una relacién negativa alta por tener una sig. de 0,000 y se tuvo un cof, -0.888.

Ayala (2020) en su estudio en conocer la relacion entre estrategias de
cobranza y la morosidad en una organizacion de usuarios en Trujillo, teniendo por
participantes a 25 servidores de la junta. Se obtuvo por resultados, tener un nivel
medio de estrategias de cobranza con un 68.8%, y el nivel de morosidad medio con
un 93.8%. Sefialando que en la prueba de Pearson indicé que existe una relacion
negativa baja entre los tipos de cobranza y la morosidad por tener un coeficiente



de -0,444. Se concluy6 que si existe relacion negativa moderada por tener en la
prueba de Pearson una significancia menor de 0,05 y un coeficiente de -0,407.

Seclen (2022) en su investigacion que tuvo por objetivo definir la relacion
entre estrategias de cobranza y la morosidad de la regibn Lambayeque, tuvo por
muestra 65 servidores de la entidad. Tuvo por principales resultados, tener una
regular de estrategias de cobranza representada con un 51%, debido que no
poseen un plan de fiscalizacién de cobranza representado en un 52%, y porque se
presentd un nivel bajo de inspeccion del cumplimiento de sus funciones. Y
evaluando la variable morosidad se registra un alto nivel de morosidad de sus
usuarios representado con un 55%, porque el 62% no realizan sus pagos a tiempo,
y porque no realizan seguimiento del total de sus deudas, sobre todo por no contar
con politicas y garantias de defensa del capital. Concluyendo que en la prueba de
Pearson se reconocio una relacién negativa por tener un coeficiente de -0,876.

Méndez et al. (2022) en su tesis que permitid conocer la relacién entre la
gestién de cobranza y morosidad en un Municipalidad de Chiclayo. Se cont6 con
un nivel medio de gestidon de cobranza con un 50%, esto se debe porque la entidad
no tiene sus sistemas informéaticos actualizados sobre las deudas de sus usuarios.
Y se estimé tener un nivel mediano de morosidad, producto del bajo conocimiento
de los asesores para tratar con los usuarios y realizar las cobranzas. Concluyendo,
que se observo tener una relacién negativa por contar con una significancia de
0,000 y por haber obtenido un coeficiente de Spearman del -0,651, indicando que
la organizacion aun cuenta con deficiencia en plantear estrategias que permite
mejorar el seguimiento del cobro de usuarios, sobre todo realizando inducciones
desde antes de la asignacion del préstamo.

Rinza et al. (2021) en su investigacion que tiene por objetivo estimar la
relacion entre la Gestion de cobranza y su efecto en morosidad de la municipalidad
distrital de Chongoyape, se tuvo un disefio no experimental. Tuvo por resultados
tener un nivel medio de gestion de cobranza representado con un 53%, porque
poseen un mediano manejo de reportes con un 44%. Y se tuvo una morosidad con
un nivel medio con un 50% porque no aplican estrategias de cobranza oportunos.
Concluyendo, que si existe una relacion negativa alta porque en la prueba de Rho

de Spearman se tuvo un puntaje de sig. 0,00 y un coeficiente de -0,885.



Barrueto & Cueva (2019) manifiesta que en su investigacion que tiene por
objetivo establecer la relacidon entre estrategias de cobranza y la tasa de morosidad
del impuesto predial en la municipalidad distrital de Ferrefiafe. Tuvo por resultados,
definié tener un nivel alto de estrategias de cobranza con un 40%, por siempre
emplear estrategias de notificacion, y por emplear mecanismos de cobranza a
domicilio que permitié el seguimiento de los pagos y se observo un nivel mediano
de morosidad con un 49%. Concluyendo, que se obtuvo en los resultados una
significancia de 0,000 y por tener un coeficiente negativo mediano en la prueba de
Spearman de -0.600.

Para una mayor comprension de las variables de estudio, por ello, Human &
Moran (2023) conceptualizan que las estrategias de cobranza es aquel conjunto de
estrategias y acciones coordinadas que ayudara a poder recuperar los créditos
otorgados a los usuarios de una organizacion. Tiene por finalidad convertir todo el
dinero otorgado en activos liquidos empleando acciones de una manera asertiva y
eficiente.

También, se le atribuye a un conjunto de acciones que una institucion realiza
con la buena disposicién que los usuarios puedan hacer coordinaciones con la
institucion, mediante un proceso de cobranza con la finalidad de crear acuerdos y
compromisos de pagos (Godoy, 2023).

Asimismo, se indica que es aquel conjunto de actividades y procedimientos
gue permite evaluar la situacion que tiene cada uno de los usuarios con el propdsito
de poder brindar soluciones individuales, para que esta pueda cumplir con sus
pagos de una manera constante y evitar prolongados retrasos.

Asimismo, se empleod la teoria clasica de Teoria de contingencia de Fred
Fiedle dada en el aflo 1971, que sustenta la variable estrategia de cobranza,
describe que, mediante la generacién de condiciones y plan de acciones, podrian
prevenir la generar de algun tipo de riesgo, entre ellos econémicos como
financieros. Sefialando que cada una de las acciones seran dirigidas al
cumplimiento de los objetivos que desea atender la empresa. Siendo importante la
figura del liderazgo, debido que sera el quien dirigira a su equipo de trabajo, a que
cumplan sus funciones de una manera favorable, sobre todo que los jefes
responsables puedan poder impartir un mayor control de los recursos. Sobre todo,

que al aplicar el presente modelo de Fiedler consiste en emplear el principio de



direccion y liderazgo de su equipo sobre todo para que su equipo de trabajo pueda
cumplir con sus metas trazadas (Aguilar, 2020).

Asimismo, indica que es cuando una organizacion debe tener control
eficiente del total de sus operaciones, sobre todo del manejo de sus ingresos y
transacciones (Aguilar, 2020). Indicando que es importante que la institucion pueda
controlar el manejo de su capital debido que es un pilar fundamental para que se
cumpla con el total de actividades planificadas, siendo fundamental poder emplear
politicas que permitan resguardar el cumplimiento de los objetivos, y facilitard la
toma adecuada de decisiones. Asimismo, esta teoria expone los escenarios de las
dos figuras tanto de la funcién del deudor como del acreedor, y la importancia de
emplear acciones que evite la generacion de riesgos (Taft, 2019).

Para aplicar eficientemente las estrategias de cobranzas, poseen el
siguiente proceso:

Prevencion, segun Huang et al. (2023) indican que es el mecanismo con la
finalidad de evitar posibles riesgos como es el caso de retrasos de pagos, sobre
porque ayudara a poder disminuir en el indice de mora por parte de los usuarios,
teniendo en cuenta acciones legales que resguarde el capital de la organizacion.

Cobranza, consiste en la realizacién de cobre a los usuarios en el tiempo
adecuado, sobre todo en los plazos establecidos (Golman & Bekerman, 2018).

Recuperacion, consiste en la aplicacion de acciones que permite la
recuperacion de los créditos asignados, sobre todo para aquellos clientes que estan
fuera de los plazos y poseen deudas (Lopez & Haro, 2023).

Extincion, considera en la utilizacion de estrategias sobre todo porque los
clientes ya se tornan con conductas dudosas debido al prolongado tiempo que no
realiza algun pago (Becerra, et al., 2022).

Todas estas estrategias de cobranza son parte de una medida relacionada
a la Ley de Marco de Modernizacién de la Gestidén del Estado la Ley N°27658,
ayudan a cumplir con los objetivos establecidos en la organizacion (Peruano, 2019)

Las dimensiones de medicidon de la variable son:

Huaman & Pérez (2021) explican tener por dimension que las condiciones
de un préstamo de un servicio, son aquellos requerimientos que se especifica en

los acuerdos realizados; asimismo, se especificara las clausulas, la manera de
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pagos y compromisos. De la misma manera, se indicaran cuales sera los roles que
ambas figuras tanto de la entidad como del usuario, entre ellas se detallara cuéales

son las obligaciones necesarias para la oportuna interaccion (Ramirez, 2021).

La segunda dimension consideré a los plazos de cobro, segun Huaman &
Pérez (2021) establece que consiste en la especificacion de los tiempos que el
usuario debe realizar con la finalidad de poder cumplir con sus obligaciones.
Asimismo, segun Gonzales (2018) para ello se les otorgard un cronograma de
pago, sefialando las fechas establecidas para evitar que estas sean incumplidas,
sobre todo atribuira el tiempo de pago que una persona posee para cumplir con su

responsabilidad.

La tercera dimension a las politicas de crédito, segun Uquillas & Gonzales
(2017) se considera que son aquellos lineamientos que les asigna a los usuarios
para que estos realicen sus pagos de manea segura, sobre todo que asegure la
correcta utilizacion del crédito otorgado. De la misma manera, Espinoza (2018)
manifiesta que son aquellas normas que se le asigna a una persona, en la que se

especifica sus acuerdos que debe cumplir.

Para comprender sobre la variable morosidad, segun el autor Cavero (2020)
conceptualiza que es aquel indicador que tiene mucha relacion al comportamiento
de una persona en relacién a un crédito otorgado. De la misma manera, segun
Ugalde (2018) se refiere al estado de retraso o falta de cumplimiento en el pago de
deudas, obligaciones financieras o facturas en la fecha acordada. Cuando una
persona, empresa u entidad no cumple con los plazos de pago establecidos en un
contrato o acuerdo financiero, se considera que estd en mora. Es decir, la
morosidad puede aplicarse a una variedad de situaciones financieras, incluyendo
pagos de préstamos, tarjetas de crédito, facturas de servicios publicos, alquileres,
entre otros. En términos sencillos, una persona se considera morosa cuando no
realiza los pagos requeridos segun lo acordado previamente. Sefialando que, para
evitar la morosidad, es crucial mantener un control adecuado de las finanzas,
realizar pagos a tiempo y comunicarse con los acreedores en caso de enfrentar
dificultades para cumplir con los compromisos financieros.

De acuerdo a Ramirez (2021) manifiesta que la realizacién de una adecuada

gestion de cobranza ayudo evitar la generacion del riesgo de influir mucho en la
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inadecuada administracion de sus recursos. También, segun Gaber (2019)
establece que la morosidad es la manera por la cual un deudor, no paga al
vencimiento de su deber, sefialando que la consecuencia principal de la morosidad
es la acumulacién de deudas y, a menudo, el deterioro del historial crediticio de la
persona o entidad afectada. Cabe mencionar, que no se realiza un adecuado
seguimiento generara tener un impacto negativo en el estado crediticio de las
personas y para un posterior crédito se pueden aumentar las tasas, interés mas
altas. Ademas, en algunos casos, la morosidad puede dar lugar a acciones legales
por parte de los acreedores para recuperar la deuda pendiente. Asimismo, el autor
manifiesta que es importante tener en cuenta que la morosidad puede afectar no
solo a nivel individual, sino también a nivel empresarial. En el &mbito econdmico,
un alto nivel de morosidad puede tener consecuencias adversas, como la
restriccion del flujo de efectivo, la disminucion de la confianza en el mercado y la
posibilidad de que las empresas enfrenten dificultades financieras.

Asimismo, segun Uquillas & Gonzales (2019) es cuando a una persona
incumple aquel compromiso de pago, sobre todo que no realiza en el tiempo
indicado sus obligaciones, y como consecuencia tendra indicadores negativos. El
autor establece, que es importante destacar que la morosidad no solo afecta a nivel
individual, sino que también puede tener repercusiones en la economia en general,
especialmente cuando hay un gran numero de personas 0 empresas que
experimentan problemas de pago. Mantener un buen historial crediticio y cumplir
con los compromisos financieros es fundamental para una salud financiera soélida.

Sobre todos los autores mencionados, establecen que muchas veces una
persona posee retrasos en los pagos, generando una acumulacién de Deuda: La
morosidad tiende a llevar a la acumulacién de deuda a medida que los pagos se
retrasan. Los intereses y cargos por pagos atrasados pueden aumentar la cantidad
total que se debe.

Para fundamentar la variable morosidad, se tuvo como base, la teoria clasica
de la seleccion de cartera o seguimiento de portafolio dada por el autor Harry
Markowitz en el afio 1952, se encontrd que la presente esencia de esta teoria se
basa en la gestion del otorgamiento de crédito hasta el seguimiento completo de
sus pagos, con la intencion de tener maxima utilidad de su dinero invertido. Esta

teoria, indica que debe realizar la creacion de un portafolio en donde permite estar
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siempre pendiente de los pagos de sus clientes sobre todo para poder asegurar el
retorno de sus activos (Cordova & Valencia, 2020).
Las dimensiones propuestas para conocer la evaluacion de morosidad

segun Cavero (2020):

La dimension solvencia del cliente, es aquel indicador que permite medir el
acuerdo de pagos que tiene una persona para cumplir con sus obligaciones
financieras, especialmente en términos de pago de deudas. Es una medida de la
salud financiera y la capacidad crediticia de una persona, para cumplir con sus
compromisos financieros en el tiempo acordados. La solvencia se evallia mediante
varios indicadores financieros, y los prestamistas y acreedores suelen analizar la

capacidad del usuario para hacer frente a sus deudas.

La segunda dimensién compromiso con el contrato, se refiere a la obligacion
y responsabilidad que asumen las partes involucradas en un contrato que permitio
hacer cumplir con cada uno de los términos propuestos por la organizacion. Cuando
dos 0 mas partes acuerdan formalmente realizar ciertas acciones o abstenerse de
hacer algo en un contrato, se espera que cumplan con sus compromisos segun lo
acordado (Villar & Roncal, 2023).

La eficacia de medio de pago, se refiere a la capacidad y disposicion de un
individuo, empresa u entidad para realizar pagos de manera puntual y cumplir con
sus obligaciones financieras segun los términos acordados. Una eficacia de pago
sélida es un indicador positivo de la salud financiera y la responsabilidad de quien
realiza los pagos. Asimismo, es el cumplimiento que posee la persona en el tiempo
establecido durante la etapa de acuerdo, sobre todo es la disposicién que el usuario
posee y que se mantiene durante el periodo de compromiso del contrato (Quispe &
Hancco, 2022).

Garantia de Cobro se refiere a un mecanismo o medida que proporciona
seguridad a un acreedor, asegurando que recibira el pago de una deuda o el
cumplimiento de una obligacion financiera por parte del deudor. Esta garantia
puede adoptar diversas formas y dependera del tipo de transaccion o acuerdo
financiero. Asimismo, es considerada como la estrategia que emplea una

organizacién para hacer cumplir con sus pagos establecidos (Madeira, 2018).
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IIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: fue de tipo basica, segun Vizcaino (2023) es
cuando permitié crear conocimientos, con la finalidad de poder conocer la
situacion problematica sobre la aplicacion de estrategias de cobranza y
morosidad. El nivel fue descriptivo, debido que ayudo6 a describir la situacion

problematica de la organizacion (Ochoa & Yunkor, 2020).
3.1.2 Disefio de investigacion:

e El disefio de la investigacion fue no experimental de corte
transversal, porque el investigador no realizé ningun cambio en las
variables de estudio. Asimismo, es de corte transversal porque el
recojo de la informacion se realizé por Unica vez (Cvetkovic, et al.,
2021). Tambien fue de nivel correlacional, porque permitié

relacionan cada una de las variables (Garcia & Sanchez, 2020).

Figura 1
Diagrama del disefio de investigacion
01
M / I R
Lo

Nota: Obtenido de Garcia & Sanchez (2020)
M: Muestra
V1: Variable estrategias de cobranza
V2: Variable morosidad
R: Relacion

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Estrategias de cobranza

o Definicion conceptual. Human & Moran (2023) explica que las

estrategias de cobranza es aquel conjunto de estrategias y
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acciones coordinadas que ayuda a poder recuperar los créditos
otorgados a los clientes de una organizacion.

o Definicion operacional. un conjunto de acciones que una
institucion realiza con la buena disposicidén que los usuarios puedan
hacer coordinaciones con la institucion, mediante un proceso de
cobranza con la finalidad de crear acuerdos y compromisos.

o Dimensiones. Condiciones de un préstamo, plazo de cobro,
politica de crédito.

o Indicadores. Para la dimensién condiciones de un préstamo tuvo
por indicadores criterios de evaluacion para la asignacion de un
préstamo y Fluidez de la informacion. Para la dimension plazos de
cobro, mecanismos de cobranza y métodos de acceso a la
informacion. Y por ultimo, para la dimensién politica de crédito,
entre los indicadores se encontr6 las Politicas de asignacion de
préstamo, Seguridad de documentos, y Mecanismo de respaldo.

. Escala de medicion: Ordinal mediante la escala de likert.
Variable 2: Morosidad

o Definicién conceptual. Segun Godoy (2023) aquel indicador que
tiene mucha relacion al comportamiento de una persona en relacion
a un crédito otorgado.

. Definicién operacional. Es indicador la cual muestra cémo esta
la calidad de la cartera de créditos vigentes, que es influenciada
con el compromiso y las garantias de cobro producto de una buena
gestion.

o Dimensiones. Solvencia con el cliente, compromiso con el
contrato, eficacia del medio de pago, y garantia de cobro.

o Indicadores. Para la dimension solvencia con el cliente se tuvo por
indicadores: Evaluacion crediticia, Riesgo crediticio y Capacidad de
pago. Asimismo, para la dimensibn compromiso con el contrato,
tuvo por indicadores Administracion remota y Red informéatica
Interactividad. Por tercera dimension eficacia del medio de pago,
tuvo por indicadores Tiempos de respuesta de cobro, Duplicacion
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de documentacion y rapidez en el acceso a la informacion. Y por
altimo la dimensién garantias de cobro, tuvo por indicador
Mecanismos de garantias de cobro.

. Escala de medicion: Ordinal mediante la escala de likert.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion: La poblacién, segun Mucha et al. (2020) considera que es un
conjunto de elementos que son parte de una misma realidad. La poblacion
estuvo compuesta por 40 servidores de junta de usuarios del Pera.

Asimismo, se considerd los siguientes criterios:

o Criterios de inclusion: son todos los servidores de una junta de
usuarios del Peru, que cuenten con un 1 afio de experiencia y que
aceptan ser parte de la investigacion.

o Criterios de exclusion: aquellos servidores que no cumplen con
las caracteristicas establecidas, y quienes no estan de acuerdo en

participar en la investigacion.

3.3.2 Unidad de andlisis: Son todos los servidores del area de contabilidad y

administracion de una junta de usuarios del Peru.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1 Técnicas de recolecciéon de datos
Hernandez & Duana (2020) establece que una técnica es una manera de
coémo el investigador pretende obtener informacion clara y confiable. Por tanto, se
empled la técnica de la encuesta, que permitié relacionarse de manera directa con

los servidores publicos para conocer la percepcion de las variables.

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
Bourenkov & Popov (2018) un instrumento es la herramienta que el
investigador pudo obtener informacién de manera ordenada. Sefialando que el
instrumento empleado fue un cuestionario, siendo aquel documento en la cual
estuvieron especificadas todas las afirmaciones que permitieron medir la variable

de estudio.
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Para la validez de los instrumentos, fue empleada por la técnica del juicio de
expertos, Lama et al. (2022) afirman que es cuando los expertos revisan la
composicion de las afirmaciones del instrumento propuesto. Y la confiabilidad, se
hizo mediante la técnica del alfa de Cronbach, Moscoso et al. (2019) determinan

gue una base de datos sea confiable cuanto su puntaje alfa oscil6 superior a 0,75.

3.5Procedimientos

Para el adecuado recojo de la informacién, como primera actividad se realizo
el disefo de los instrumentos que fueron alineados al propdsito de la investigacion.
Seguido se hizo la validacion de los tres expertos quienes determind si el
instrumento propuesto si ayudo a responder a los objetivos de la investigacion.
Asimismo, se solicité el debido permiso a la entidad para coordinar sobre la forma
de aplicacién, horarios y puedan informar a los participantes. Posteriormente, se
recogio todos los datos, siendo procesados en el SPSS.

3.6 Método de analisis de datos

En la investigacién, se emplearon dos tipos de métodos, el primero el método
de la estadistica descriptiva, segun Prieto (2017) manifiesta que es cuando todos
los datos que fueron procesados son esquematizados por medio de tablas,
describiendo los resultados expuestos y descritos. EI segundo método fue el
método de la estadistica inferencial, que es cuando se realizé un tratamiento de los
datos, que se hizo por medio de una prueba estadistica de normalidad, y se realizé

la prueba correlacional de Spearman.

3.7 Consideraciones éticas

Para poder realizar la presente investigacion, se tuvo en consideracion los
siguientes aspectos éticos como se describen a continuacion: Se empleo el criterio
de no maleficencia, porque el manejo de la informacion, donde solo se utilizo para
fines del estudio, sin generar algun tipo de dafio y perjuicio. Asimismo, se utilizé la
autonomia, porgue se respeté de cada una de las posiciones de los servidores
publicos, y se empled el criterio de justicia, donde se realiz6 un trato cortes y

adecuado durante la aplicacion de los instrumentos.
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IV. RESULTADOS

Aplicando el cuestionario para medir las variables de estudio, todos los datos
recolectados fueron ordenados mediante tablas y figuras que ayudaron a medir la
variable estrategia de cobranza y cada una de las tres dimensiones entre ellas
condiciones de un préstamo (D1), plazos de cobro (D2), y politica de crédito (D3),
y a la variable morosidad y por dimensiones la solvencia del cliente (D1),
compromiso con el contrato (D2), eficacia del medio de pago (D3) y por ultimo, las

garantias de cobro (D4).

Se realiza un andlisis descriptivo de la variable y dimensiones, para responder a
cada uno de los objetivos como es el objetivo especifico 1. Evaluando el nivel de

estrategias de cobranza en una junta de usuarios del Peru

Tabla 1

Nivel de la variable estrategias de cobranza y dimensiones

V1. Nivel de
estrategias
D1. Condiciones de D3. Politica de de cobranza
un préstamo D2. Plazo de cobro crédito
Nivel F % F % F % F %
Bajo 28 70.00% 27 67.50% 28 70.00% 29 72.50%
Medio 8 20.00% 9 22.50% 10 25.00% 7 17.50%
Alto 4 10.00% 4 10.00% 2 5.00% 4 10.00%
TOTAL 40 100.00% 40 100.00% 40 100.00% 40 100.00%

Nota: Analizando los resultados descriptivos de la tabla 2, se reconocio tener
un nivel bajo de estrategias de cobranza siendo representado con un 72.50%. Es
decir, que la presente junta de usuarios del Peru, no aplican de manera oportuna
las politicas de crédito y porque no adoptan las condiciones de un préstamo que
permita a sus usuarios facilitar el pago sin retrasos. Asimismo, se logro observar
con un 70% tener un nivel bajo de la dimension condicion de un préstamo; esto se
debe porque colaboradores de la junta de usuarios no brindan de manera eficiente
el manejo de informacion sobre el préstamo otorgado y porque no emplean de
manera oportuna criterios de evaluacion para la asignacion su crédito del servicio

de agua. Asimismo, analizando la segunda dimension plazos de cobro con un
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67.50% se tuvo un nivel bajo, entre las principales causas porque los servidores de
la junta no utilizan mecanismos de cobranza. Evaluando el comportamiento de la
tercera dimension politica de crédito, con un 70% se registrd tener un nivel bajo, en
consecuencia, que los servidores no elaboran politicas de asignacion de préstamos

y sobre mecanismos de respaldo sobre los créditos.

Del mismo modo, se respondio el segundo objetivo especifico 2. Identificando el

nivel de morosidad en una junta de usuarios.

Tabla 2

Nivel de la variable morosidad y dimensiones

D2. V2.
D1. Solvencia Compromiso D3. Eficaciade D4. Garantias Morosidad
del cliente con el contrato  medio de pago de cobro
Nivel F % F % F % F % F %

Bajo 27 67.50% 26 65.00% 28 60.00% 29 52.50% 28 70.00%

Medio 9 22.50% 6 15.00% 6 25.00% 6 35.00% 7 17.50%

Alto 4 10.00% 8 20.00% 6 15.00% 5 12.50% 5 12.50%

TOTAL 40 100.00% 40 100.00% 40 100.00% 40 100.00% 40 100.00%

Nota: En la tabla 2, se observé que la variable morosidad se encuentra en
un nivel bajo siendo representado con un 70.00%. Sefalando que se obtuvo un
nivel bajo porque los servidores de la junta no elaborar oportunas garantias de
cobro, y porque no gestionan mecanismo en los medios de pago, como el
planteamiento de actividades que realicen un adecuado control y seguimiento de
los pagos que realizan cada usuario. Asimismo, se mostré un débil nivel de
compromiso por parte de los usuarios, evidenciando que ellos no se sienten

identificado y no reconocen la importancia de la realizancion de sus pagos.

Tambien, evaluando cada una de las dimensiones se muestra que la
dimensién solvencia del cliente con un 67.50% registro tener un nivel bajo, esta
situacion se debe porque los servidores de la junta no realizan una adecuada
evaluacion crediticia y sobre todo porgue no emplean mecanismos para reconocer
el riesgo que posee cada usuario en el comportamiento de sus pagos. Evaluando

la segunda dimensién compromiso con el contrato con un 65% se obtuvo un nivel
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bajo, sefialando que esto se debe porque los servidores de la junta no aplican
acciones que permita mejorar la interactividad con su deuda, para reconocimiento
de su pago. Analizando la dimension eficacia del medio de pago present6 un nivel
bajo con un 60%, esto se debe porque los servidores no tienen un plan de
cobranzas. Y, por ultimo, analizando el comportamiento de la cuarta dimension de
garantias de cobro, se obtuvo con un 52.5% un nivel bajo, esto se debe porque la

institucién no posee las garantias mas adecuadas la recuperacion del dinero.

Asimismo, se realizé un Analisis inferencial, con la finalidad de conocer la relacion
entre las variables, como es el caso de la Prueba de normalidad:
1. Hipdtesis de la normalidad
HO= Tiene una distribucién normal (sig. >0,05)
H1= No tiene una distribucién normal (sig. < 0,05)

2. Nivel de significancia

Confianza del 95%
Margen de error del 5%

3. Prueba estadistica de normalidad

Se reconocié que por tener una muestra o gl menor a 50 personas se empleo la

prueba de normalidad de Shapiro — Wilk, teniendo los siguientes resultados:

Tabla 3

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1. Nivel de estrategias .894 40 .001
de cobranza
V2. Morosidad .870 40 .000

4. Criterio de decision
Si p<0,05 se rechaza la HO y se acepta la H1
Si p>0,05 se acepta la HO y se rechaza la H1

5. Decision y conclusion
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De los resultados de la tabla 4, se reconocié que en la prueba de Shapiro —
Wilk por tener un puntaje de significancia son menor al 0,05 se muestra que no
posee una distribuciébn normal en sus datos tanto de la variable estrategias de
cobranza como de la variable morosidad, requiriendo emplear una prueba no

paramétrica que es la prueba de Rho de Spearman.

Y se dio respuesta al tercer objetivo especifico, que fue estimar la relacion
entre la variable estrategias de cobranza y las dimensiones de morosidad en una

junta de usuarios del Peru

Tabla 3

Prueba de correlacién entre estrategias de cobranza y las dimensiones de
morosidad

V2_
Estrategias de
cobranza
Rho de Spearman D1. Solvencia del  Coeficiente -.653"
cliente L .
Significancia ,000
N 40
D2. Compromiso  Coeficiente -.657"
con el contrato Significancia .000
N 40
D3. Eficacia de Coeficiente -.763™
medio de pago
Significancia .000
N 40
D4. Garantia de Coeficiente -722"
cobro
Significancia .000
N 40

Nota: Observando la tabla 4, se puede evidenciar que si existe una relacion
negativa inversa alta entre la dimensién solvencia con el cliente por tener un puntaje
de significancia de 0,000 y con un coeficiente de -0,653. Asimismo, se encontro que
si existe una relacion negativa inversa alta entre la dimension compromiso con el
contrato por tener un puntaje de significancia de 0,000 y con un coeficiente de -
0.657. También, se registro que si existe una relacion negativa inversa alta entre la
dimensidn eficacia de medio de pago por tener un puntaje de significancia de 0,000
y con un coeficiente de -0,763. Y, por ultimo, se reconocid que si existe una relacion
negativa inversa alta entre la garantia de cobro por tener un puntaje de significancia

de 0,000 y con un coeficiente de -0,722.
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Y se dio respuesta, al objetivo general. Analizar la relacion entre estrategias de
cobranza y morosidad en una junta de usuarios del Peru.

HO: La variable estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios del
Peru, no se relacionan.

H1: La variable estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios
del Perq, si se relacionan.

Tabla 4

Prueba de correlacion entre estrategias de cobranza y morosidad

V1 V2

Rho de Spearman Estrategias  Coeficiente 1.000 -.879"
de cobranza

Significancia . .000

N 40 40

Morosidad Coeficiente -.879" 1.000

Significancia .000 .

N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: De los resultados obtenidos en la tabla 5, se registré tener en la prueba de

Spearman un puntaje de significancia de 0,000 que por ser menor a 0,05 se infiere
que si existe relacion negativa inversa entre las estrategias de morosidad. Y
evaluando el puntaje de coeficiente de correlacion, se tuvo por puntaje de
coeficiente de -0,879 identificando tener una correlacién negativa inversa muy alta

por oscilar entre -0.60 y- 0.80.
Regla de decision

Si el puntaje de sig > 0,05 no existe relaciéon, se rechaza la hipétesis del

investigador y aprueba la hipotesis nula
Decision y conclusién

Se determind que si existe una relacién negativa alta entre la variable estrategia de
cobranza y morosidad, porque el puntaje de significancia fue menor a 0,05, por
tanto, se rechaza la hipotesis nulay se acepta la hipotesis del investigador. Es decir,
gue a mayor estrategia de cobranzas realice la junta de usuarios disminuira la

altamente la morosidad de los usuarios.
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V. DISCUSION

Entre los hallazgos obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
proporciona una vision critica de la situacion actual de las estrategias de cobranza
y morosidad. Donde analizando los resultados del primer objetivo especifico en
realizar una evaluacion del nivel de estrategias de cobranza en una junta de
usuarios del Perl, se mostré que en la tabla 2 se especificd tener un nivel bajo de
estrategias de cobranza siendo representado con un 72.50%. Es decir, que la
presente junta de usuarios del Peru, no aplican de manera oportuna las politicas de
crédito y porque no adoptan las condiciones de un préstamo que permita a sus
usuarios facilitar el pago sin retrasos. Asimismo, se logré observar con un 70%
tener un nivel bajo de la dimensién condiciéon de un préstamo; un nivel bajo en la
segunda dimension plazos de cobro con un 67.50%, entre las principales causas
porque los servidores de la junta no utilizan mecanismos de cobranza acorde al
perfil de los usuarios. Y evaluando la tercera dimension politica de crédito, con un
70% se registrd tener un nivel bajo, en consecuencia, que los servidores no

elaboran politicas de asignacion de préstamos.

Analizando los resultados de los antecedentes obtenidos se guarda relacion
con los resultados del autor obtenidos, fue con Gao et al. (2019) en su articulo
sefalaron tener un bajo nivel de estrategias de cobranza representado con un 48%
debido que las estrategias estan dirigidas en los problemas financieros de la

entidad, estando de acuerdo por presentar similar realidad problemética.

Entre los autores que tiene similitud fue con el autor Escobar (2019) en su
investigacion por tener un nivel bajo de gestion de cobranza con un 42%, sobre
todo porque no cuentan con un comité que permita dar un seguimiento de las
deudas. Asimismo, entre los autores que se acepta Rao et al. (2023) en el presente
articulo teniendo por principales resultados, sefalando que el 48% de la poblacion
no reconoce su deuda, el 51% se percibe la ausencia de una adecuada cultura de
pagos, 55% no reconoce ser importante estar al dia de sus pagos, y el 61%
considera la ineficacia de las estrategias de cobranza, indicando que las
autoridades responsables poseen una ausencia de mecanismos para el cobro de

una persona morosa, sobre todo no los alinean a las necesidades de su poblacion.
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Asimismo, se discrepa con los hallazgos obtenidos con el autor Andrade
(2019) porque tuvo por resultados un alto nivel de estrategias de cobranza
representado con un 48% porque implementa politicas de cobranza de acuerdo al
perfil de cada usuario. Entre otros de los autores que no se concuerda con los
resultados fue con Canchari (2022) en su tesis, se obtuvo un nivel regular de
estrategias de cobranzas con un 40.3%, esto se debe porque no se emplea de
manera oportuna las estrategias proactivas, estando en desacuerdo porque no
coinciden con los resultados. Pero si se concuerda con el tipo de estrategias que el

autor pretende emplear siendo similares a los aplicados.

Asimismo, entre los principales resultados se discrepa con los autores
Benites et al. (2021) de la presente investigacion por tener por resultados, que el
nivel de estrategias de cobranza es alto con un 55%, indicando que cuentan con un
plan de gestion de cobranza para la interaccion con la poblacién y reconocimiento
de su deuda, estando en desacuerdo con el nivel encontrado. También, otro de los
autores que no guarda similitud fue con Alata & Albites (2020) en su articulo por
tener por resultados, que el 51% tuvo un nivel regular de estrategias de cobranza,

estando de acuerdo con un 69.3% en la aplicacion de estrategias de pago.

Asimismo, se guarda similitud con la teoria del autor teoria clasica de Teoria
de contingencia de Fred Fiedle dada en el afio 1971, que sustenta la variable
estrategia de cobranza, describe que, mediante la generacion de condiciones y plan
de acciones, podrian prevenir la generar de algun tipo de riesgo, entre ellos
econdmicos como financieros. Sefialando que cada una de las acciones seran
dirigidas al cumplimiento de los objetivos que desea atender la empresa. Siendo
importante la figura del liderazgo, debido que seréa el quien dirigird a su equipo de
trabajo, a que cumplan sus funciones de una manera favorable, sobre todo que los

jefes responsables puedan poder impartir un mayor control de los recursos.

En los hallazgos que conciernen con el segundo objetivo que permitié
identificar el nivel de morosidad en una junta de usuarios del Per( se encuentra en
un nivel bajo con un 70.00%. Sefialando que se obtuvo un nivel bajo porque los
servidores de la junta no elaborar oportunas garantias de cobro, y porque no
gestionan mecanismo en los medios de pago, como el planteamiento de actividades

que realicen un adecuado control y seguimiento de los pagos que realizan cada
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usuario. Asimismo, obtuvo un deficiente nivel de compromiso por parte de los
usuarios, evidenciando que ellos no se sienten identificado y no reconocen la
importancia de la realizancion de sus pagos. Tambien, evaluando cada una de las
dimensiones se muestra que la dimensién solvencia del cliente con un 67.50%
registro tener un nivel bajo, esta situacion se debe porque los servidores de la junta
no realizan una adecuada evaluacion crediticia y sobre todo porque no emplean
mecanismos para reconocer el riesgo que posee cada usuario en el
comportamiento de sus pagos. Evaluando la segunda dimensién compromiso con
el contrato con un 65% se obtuvo un nivel bajo. Analizando la dimension eficacia
del medio de pago presenté un nivel bajo con un 70%, esto se debe porque los
servidores no tienen un plan de cobranzas evitando tener el reconocimiento de los
tiempos de cobranza. Y, por ultimo, analizando el comportamiento de la cuarta
dimensién de garantias de cobro, se obtuvo con un 72.5% un nivel bajo, esto se

debe porqgue la institucion no posee las garantias.

Analizando los aportes de los autores, se esta de acuerdo con los resultados
expuestos por Gao et al. (2019) al haber obtenido un nivel bajo de morosidad en
55% esto se debe por la proactividad del area de cobranza, sobre todo por dar
bonos de buen pagador, con la finalidad de erradicar el nimero de deudores.

Entre otras de las caracteristicas en comun, se tiene al autor Andrade (2019)
en su articulo, debido que al realizar un analisis descriptivo de la variable morosidad
se registra un nivel mediano con un 61%, porque aun deben ser adaptados a las
nuevas realidades existentes sobre todo por el débil reconocimiento de las causas,
indicando la importancia de la aplicacién de estrategias necesarias sobre todo para

reducir el indice de morosidad.

Sin embargo, entre los autores que se discrepa por tener diferentes
resultados en la investigacién se encuentra al autor Andrade (2019) en su articulo
Y analizando la variable morosidad se registra un nivel mediano con un 61%,
porque aun deben ser adaptados a las nuevas realidades existentes sobre todo por
el débil reconocimiento de las causas, indicando la importancia de la aplicacion de
estrategias necesarias sobre todo para reducir el indice de morosidad. De la misma
manera, entre otro de los autores que se concuerda fue con Acosta (2020) porque

se obtuvo un nivel bajo de estrategias de cobranza con un 55%, esto se debe
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porque los deficientes resultados encontrado en las cobranzas coactivas, y debido

gue no realizan de manera constante las cobranzas.

Entre otros de los autores que no se esta de acuerdo con sus resultados fue
con los autores Altuve & Hurtado (2019) en su articulo establece tener un nivel
medio de morosidad representado en un 51%, esto se debe por la deficiente
capacidad de gestion de cobranza, y monitoreos de la implementacion de las
estrategias, discrepando con el nivel de morosidad obtenido. Del mismo modo, no
se acepta los resultados con los autores Escobar (2019) por tener un alto nivel de
morosidad representado con un 48%, esto se debe porque la entidad no posee con
una base actualizadas, siendo un diferente nivel que el del presente estudio. Entre
otros de los autores que se no se guarda similitud en sus resultados con Canchari
(2022) porque al analizar la variable morosidad tiene un nivel regular con un 53,5%,
indicando que entre las dimensiones de evaluacion porque no emplea politicas y
procesos de recuperacion con un nivel bajo en un, estando en desacuerdo porque

no son similares que el de la presente investigacion.

Asimismo, entre otros de los autores que no se concuerda con los resultados
fue con Alata & Albites (2020) debido que en su articulo se manifiesta tener un
elevado indice de morosidad de sus usuarios representado con un 48%, sefialando
que entre los dias promedios de retrasos es de 7 dias habiles, discrepando porque
los resultados no son los mismos obtenidos en la presente investigacion.
Igualmente, no se guarda similitud entre sus principales hallazgos descriptivos del
autor Acosta (2020) debido que obtuvo un nivel de morosidad alta con un 48%, esto
se debe porque no cuentan con un registro del monto de los pagos, sefialando tener

otro tipo de realidad problematica que el de la presente investigacion.

Ademas, se acepta la postura que adopta la teoria que fundamenta la
variable morosidad siendo esta la teoria clasica de la seleccién de cartera o
seguimiento de portafolio dada por el autor Harry Markowitz en el afio 1952, porque
en esta teoria se basa en la gestion del otorgamiento de crédito hasta el
seguimiento completo de sus pagos, con la intencién de tener maxima utilidad de
su dinero invertido. Debido que segun Cordova y Valencia (2020), indica que debe
realizar la creacién de un portafolio en donde permite estar siempre pendiente de

los pagos de sus clientes sobre todo para poder asegurar el retorno de sus activos.
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Por otro lado, de acuerdo a los resultados inferenciales del estudio se logré
responder el tercer objetivo que fue estimar que si existe una relacion negativa
inversa alta entre la variable estrategias de cobranzay cada una de las dimensiones
de morosidad en una junta de usuarios del Peru, se puede evidenciar que si existe
una relacion negativa inversa alta entre la dimension solvencia con el cliente por
tener un p= 0,000 y con un coeficiente de -0,6,53. Asimismo, se encontré que Si
existe una relacion negativa inversa alta entre la dimension compromiso con el
contrato por tener una significancia de 0,000 y con un coeficiente de -0.6,57.
También, se registr6 que si existe una relacion negativa inversa alta entre la
dimensién eficacia de medio de pago por tener una significancia de 0,000 y con un
coeficiente de -0,763. Y, por ultimo, se reconocio que si existe una relacion negativa
inversa entre la dimension garantia de cobro por tener un puntaje de significancia
de 0,000.

Entre los antecedentes se guarda similitud con el autor Cotrina (2022) debido
gue en su investigacion realizando un analisis estadistico tuvo una relacién negativa
alta debido que en la variable estrategia de cobranza y sus dimensiones de la
morosidad debido que en la prueba de Spearman se tuvo una significancia, de
0,000 y un coeficiente de -0,797. Asimismo, no se concuerda con los resultados
obtenidos con el autor Canchari (2022) en su tesis porque al emplear la prueba de
Spearman se determiné que si existe una relacion negativa moderada y por contar
con un coeficiente -0,502, estando en desacuerdo por no llegar a los mismos
resultados que el tercer objetivo especifico.

Del mismo modo, entre los autores que no se esta de acuerdo con los resultados
descriptivos fue con Aguilar (2020) debido que en su investigacién un nivel medio

de estrategias de cobranza con un 45%, discrepando con sus principales hallazgos.

Por ultimo, dando respuesta al objetivo general teniendo en consideraciéon
los resultados inferenciales obtenidos se analizé la relacion entre estrategias de
cobranza y morosidad en una junta de usuarios del Peru, se registro tener en la
prueba de Spearman un puntaje de significancia de 0,000 inferior a 0,05 se infiere
gue si existe relacion negativa inversa entre las estrategias de morosidad. Y

evaluando el puntaje de coeficiente de correlacién, se tuvo por puntaje de

27



coeficiente de -0,879 identificando tener una correlacion negativa inversa muy alta
por oscilar entre -0.60 y- 0.80. Indicando que se determind haber una relacion
negativa alta entre la variable estrategia de cobranza y morosidad, porque el
puntaje de significancia fue menor a 0,05.

Entre los resultados de las investigaciones se guarda relacién con Gao et al.
(2019) en su articulo, por haber obtenido por resultados inferenciales que si existe
una relacién negativa alta por tener una sig. 0,000 y porque obtuvo un coeficiente
del -0,889 en la prueba de Spearman, aceptando los resultados por llegar a la
misma conclusion y por emplear la misma prueba estadistica que el presente
estudio. Asimismo, entre otro de los autores que se concuerda fue con Aguilar
(2020) debido que en su investigacion alcanz6 tener por resultado tener una
relacion negativa alta similar al puntaje de significancia del estudio.

No obstante, entre los autores que no se concuerda con sus aportes
inferenciales fue con el autor Andrade (2019) porque establecer que si existe una
relacion negativa mediana por tener una sig. 0,000 y porque obtuvo un coeficiente
de Pearson del -0,601, estando en desacuerdo porque el nivel de la relacion fue
diferente al estudio. Otros de los autores con los que se discrepa fue con Altuve &
Hurtado (2019) por tener por principales resultados en su prueba estadistica de
Pearson se dio a conocer la relacion negativa moderada por tener una significancia

menor de 0,05, discrepando que con los hallazgos.

También, entre otros de los resultados que no se concuerda fue con el autor
Escobar (2019) en su investigacion en la realizacion de la prueba de correlacion de
Spearman se identificd que si existe una relacién negativa mediana por tener un
sig. 0,00 y por tener un coeficiente de -0,881. Asimismo, no se guarda similitud con
los resultados de los autores Alata & Albites (2020) en su articulo al considerar que
si existe una relacion negativa moderada en la prueba de Spearman tuvo una sig.
de 0,000 y un coeficiente de -0,665. Y, por ultimo, con otro de los autores que no
se guarda relacién fue con el autor Acosta (2020) debido que en la realizacion del
analisis estadistico encontrando tener una relacién negativa mediana por tener un
p valor menor de 0,05 y por contar con un coeficiente de -0,662, debido que lleg6 a

diferente conclusion que la presente investigacion.
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VII.

1.

CONCLUSIONES

Analizando los resultados inferenciales se encontré que si existe relacion
negativa inversa alta entre estrategias de cobranza y morosidad en una junta
de usuarios del Peru, porque el puntaje de significancia fue menor a 0,05, por
tanto, se aceptd la hipotesis del investigador; es decir, que a mayor estrategia
de cobranzas realice la junta de usuarios disminuira la altamente la morosidad
de los usuarios.

Evaluando los resultados obtenidos se encontré un nivel bajo en el uso de
estrategias de cobranza en una junta de usuarios del Peru representado con
un 72.50%, producto que la presente junta de usuarios del Perd, no aplican de
manera oportuna las politicas de crédito y porque no adoptan las condiciones
de un préstamo que permita a sus usuarios facilitar el pago sin retrasos.

Se identifico tener un nivel bajo de morosidad en una junta de usuarios del Pera
representado con un 70.00%, porque los servidores de la junta no elaborar
oportunas garantias de cobro, y porgue no gestionan mecanismo en los medios
de pago, como el planteamiento de actividades que realicen un adecuado
control y seguimiento de los pagos que realizan cada usuario.

Se estimd con la relacidon negativa inversa entre la variable estrategias de
cobranza y las dimensiones de morosidad en una junta de usuarios del Peru
debido que en los resultados de la prueba inferencial de Spearman se obtuvo
un puntaje de significancia del 0,000 y por contar con un coeficiente de
significancia mayor a -0,65 indicando tener un nivel de correlacion negativo alto

entre la variable y las dimensiones.

29



VIII.

RECOMENDACIONES

Al responsable de la junta de usuarios del Perd, realizar estrategias de
cobranzas adaptadas a cada tipo de usuarios, realizando un monitoreo
constante de los créditos asignado realizando un seguimiento y contacto
proactivo con la finalidad de hacer recordar de las cuotas de pago.

Al responsable del area de cobranza de la junta, realizar capacitaciones
continuas de cémo interactuar con los diversos tipos de usuarios, como aplicar
las estrategias de cobranza, y realizar un asertivo proceso de evaluacion del
usuario ante de la asignacion del crédito.

Al encargado del area de cobranza, desarrollar camparfas de sensibilizacion
tanto a los usuarios que quieren adquirir un crédito como los que cuentan con
un crédito asignado con la finalidad de reconocer la importancia, beneficios y
desventajas de no cumplir con sus compromisos de pago.

A los colaboradores del area de cobranza participar de manera activa con las
estrategias y acciones que la junta propone para mejorar su proceso de
cobranza.

Se recomienda a los futuros investigadores, aplicar otro tipo de estrategias
acorde a su propies realidad, sobre todo que sean seguimientos constantes
para generar mas compromiso por los colaboradores y producir vinculo con

los usuarios, percibiendo un alto nivel de interés en la gestion de cobro.
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Anexo 1. Operacionalizacion de las variables

ANEXO

Variables Definicién conceptual | Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escalade | Niveles de
medicién | rango
Human & Moran (2023) | Es un conjunto de acciones | Condiciones de un Criterios de evaluacion para la
i institucio i préstamo i i6 4 .
explica ~ Que las | que una mstr_[umor_] _[eahza asignacion de_ un pres_t:flmo Ordinal Totalmente
estrategias de cobranza | con la buena disposicién que Fluidez de la informacion de acuerdo
es aqut_el con]unt_o de | los usuarios puedan hacer . Escala de Parcialmente
L estrategias y acciones | coordinaciones con la | Plazos de cobro Mecanismos de cobranza :
Gestion de ) o : , Likert de acuerdo,
coordinadas que | institucion, mediante  un Métodos de acceso a la
cobranza . : 2 De acuerdo,
ayudara a poder | proceso de cobranza con la informacién -
. L — - — Parcialmente
recuperar los créditos | finalidad de crear acuerdos y Politicas de asignacion de
otor i Politica de crédito 4 en
gados a los | compromisos de pagos. préstamo desacuerdoy
gfu:rr];gzdén de una S(?gurldqq de documentos e Totalmente en
g ' Informacion desacuerdo.
Mecanismo de respaldo
Segin Godoy (2023) | Es indicador la cual muestra | Solvencia del cliente Evaluacion crediticia Totalmente
aquel indicador que | cdmo estd la calidad de la Riesgo crediticio Ordinal de acuerdo,
tiene mucha relacién al | cartera de créditos vigentes, Capacidad de pago Parcialmente
Morosidad de | comportamiento de una | que es influenciada con el | Compromiso con el Administracion remota Escala de de acuerdo,
: persona en relacion a | compromiso de contrato, | contrato Interactividad Likert De acuerdo,
los clientes g L : :
un crédito otorgado. eficiencia en el medio de Parcialmente
pago y las garantias de cobro Eficaci - - en
icacia de medio de
producto de wuna buena pago I(I)ebTopos de respuesta de desacuerdo y
gestion del flujo crediticio. C Totalmente
Duplicacion de en
documentacién desacuerdo.

Rapidez en el acceso a la
informacion

Garantias de cobro

Mecanismos de
garantias de cobro
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Anexo 2. Instrumentos

CUESTIONARIO DE GESTION DE COBRANZA Y MOROSIDAD

Estimado Sr(a), el presente cuestionario forma parte del trabajo de investigacion que
tiene por objetivo medir las estrategias de cobranza y morosidad en una junta de
usuarios del Peru, el cual, tiene fines exclusivamente académicos, agradecemos su
colaboracion.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con
un aspa en la alternativa que considere conveniente.

De antemano se le agradece por tomarse el tiempo para cooperar con el estudio.Escala

valorativa
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
item 1 2 3 4
Dimension 1: Condicion de venta
1 Los plazos de pago que otorga la institucién
son los adecuados
2 Si los pagos se dan antes de la fecha limite,
se le brinda descuentos al usuario
La institucidn otorga buenas condiciones de
3 pago en un tiempo determinado ya sea
mensual, anual.
4 La institucién brinda usualmente brindan
tiempos acorde al monto del crédito
accedido.
La institucién exige garantias a los usuarios
5 a quienes se otorgan los créditos, para que,
en caso de incumplimiento en el pago, sirva
de respaldo.
Dimension 2: Plazos de cobro
6 Considera que la institucion tiene personal
especifico para dedicarse a la cobranza.
7 El personal dedicado a la cobranza posee
un horario flexible.
La institucibn mantiene contacto con sus
8 usuarios mediante via telefénica y en redes
sociales




La institucién aplica acciones de cobranza
haciendo acordar de los plazos de
vencimiento de los pagos de sus usuarios

La institucibn posee un método de

9 seguimiento de deudas via telefénica
La institucion programa visitas para
10 ; .
ejecutar la cobranza de saldos pendientes
Dimension 3. Politicas de crédito
La institucién explica sobre las politicas de
11 créditos a sus usuarios
Considera que el usuario entiende las
12 politicas de crédito dispuestas por la
institucion
La institucién cuenta con una relacion de
13 Usuarios para la notificacibn mediante
cartas y avisos via e-mail para la cobranza
de deudas vencidas
14 La institucion pacta un compromiso de pago
extrajudicial antes de otorgar créditos.
15 La institucion restringe el servicio a aquellos

usuarios que tienen 1 afio o mas afos de
acumulacion de deuda

\VARIABLE 2. MOROSIDAD

DIMENSION 1. SOLVENCIA DEL CLIENTE

La institucién realiza una evaluacién previa

1 L

6 antes de otorgar un crédito

17 e, C
La instituciébn cuenta con indicadores de
evaluacion que permite conocer el perfil
crediticio del usuario

18 Los usuarios conocen la consecuencia de no
pagar su crédito otorgado

19 . .
Los usuarios otorgan una garantia o aval
para realizar el uso del servicio

20

La institucién otorga créditos solo a usuarios
gue demuestran buenas capacidades de

pago.

DIMENSION 2. COMPROMISO CON EL
CONTRATO




Considera que los compromisos de pago

21 son realizados de manera formal por parte &
la institucién.

29 La institucion otorga créditos aceptando
compromisos de palabra

23 S )
La instituciébn cuenta con mecanismos de
comunicacién que permite recordar su
compromiso de pago
DIMENSION 3. EFICACIA DE MEDIO DE PAGO

24 La institucion emplea como medio de pago
las transferencias bancarias

25 La institucion realiza la recepcion de saldos
pendientes de manera presencial
Los wusuarios afrontan las deudas

26 adquiridas con la institucién mediante
pagares

27 La institucion cuenta con medio eficiente
para comunicar a sus usuarios sobre el
monto de su deuda
DIMENSION 4. GARANTIA DE COBRO

o8 La institucibn considera la exigencia de
garantias, al evaluar el riesgo de
incumplimiento de sus usuarios

29 La institucion considera la exigencia de los
avales al evaluar el riesgo, de
incumplimiento de sus usuarios

30 Lainstitucién evalla la liquidez financierade

SuS usuarios
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Anexo 4. Alfade Cronbach

% Fiabilidad

[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 40 100.0
Excluido® 0 0
Total 40 100.0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

965 2




Max 4
Min 1
K 3

Anexo 5. V-aiken

V =V de Aiken

X = Promedio de calificacion de jueces

k = Rango de calificaciones (Max-Min)
| = calificacion mas baja posible

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo

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

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

J1 | J2 J3 Media DE V Aiken | Interpretacion de la V
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 1 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 2 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 3 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 4 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 5 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 6 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 7 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 8 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
TEM 9 Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valfdo
Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido




Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 10 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 11 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 12 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 13 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 14 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 15 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 16 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 17 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 18 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 19 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 20 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 21 Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 22 Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 23 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido

ITEM 24 | Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido




Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 25 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 26 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 27 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 28 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 29 | Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Relevancia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
ITEM 30 Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Pertinencia | 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
Claridad 4 4 4 4 0.00 1.00 Valido
VALIDEZ V Aiken

Relevancia 100%

Pertinencia 100%

Claridad 100%

PROMEDIO 100%




Anexo 6. Base de datos

VARIABLE 1. ESTRATEGIAS DE COBRANZA
pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta

11 12 13 14 15 TOTAL

10

27
27
29
30
30
15
26
15
15
30
45
42
45
30
30
20
27
18
15
31
30
30
38
43
30
58
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AG

AF

AE
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AC

AB

VARIABLE 2. MOROSIDAD

pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta pregunta

TOTAL

17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

16

25
30
26
30
30
20
20
15
15
30
45

27
45

30
30
15
28
19
15
31

30
30
45

45

30
61

AG

AF

AE

AD

AC

AB

30
30

15
28

19
15
31

30
30
45

45

30
61

60
60
60
42

29
30
40

30
30
30

15
20

15
23



Anexo 7. Prueba de correlaciéon

Correlaciones

TOTAL VI D1 V2
Rho de Spearman TOTAL_V1 Coeficiente de correlacion 1.000 -.653"
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
D1 V2 Coeficiente de correlacion -.653" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
TOTAL V1 D2 V2
Rho de Spearman TOTAL_V1 Coeficiente de correlacion 1.000 -.657"
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
D2 V2 Coeficiente de correlacién -.657" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Correlaciones
TOTAL V1 D3 V2
Rho de Spearman TOTAL_V1 Coeficiente de correlacion 1.000 -.763"
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
D3 V2 Coeficiente de correlacion - 763" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 40 40

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Correlaciones

TOTAL V1 D4 V2
Rho de Spearman TOTAL_V1 Coeficiente de correlacion 1.000 - 722"
Sig. (bilateral) .000
N 40 40
D4 V2 Coeficiente de correlacion -722" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).



Anexo 8. Muestra
Tabla

Composicion de la muestra

"Areas N°
Area de contabilidad 25
Area administrativa 15
Total 40

Nota: Elaboraciéon obtenida de la institucion de estudio



Anexo 9. Autorizacién para realizar investigacion

i{Comprometidos con los usuarios del agua!

“Decanio de la lgmlhdde(puhmiﬂdosparam@ensyhunbms‘
JUSHR “Aho de la unidad, paz y desamollo’
Repaciaptrroni Huachipa, 21 de diciembre del 2023

Rirrac

OFICIO N° 812 -2023-JUSHR-P

Doctor.

JUAN PABLO MURO MORENO.
Jefe de la Escuela de Posgrado - Universidad Cesar Vallejo - Chiclayo.
Presente. —

Asunto: AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION.

De mi especial consideracion.

Tengo el agrado de dirigirme a usted, para expresarle el saludo institucional de la Junta de
Usuarios del Sector Hidraulico Rimac del que me honro en presidir, al mismo tiempo hacer de
su conocimiento lo siguiente:

Que, el presente es con la finalidad de hacerle de conocimiento que en conformidad a la
solicitud de JUAN LUIS VALENTIN CABREJOS YPANAQUE, estudiante de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quien solicita realizar su investigacion cientifica
(Tesis), se da por aceptada y autoriza el inicio de dicha investigacion en nuestra organizacion
de usuarios, indicandoles que estan sujetas a las normas vigentes de nuestra instifucion y al
reglamento que lo contempla.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarie los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal.
Atentamente,

JUNTA DE USUARIOS DEL SECTOR
2!7RAULICO RIMAC
" L

<—,
>

"v:mrk:.ﬁmf:.'ﬁ%fmfaa;aﬁa"

PRESIDENTE

VRPZ

AV. Las Torres Lote 15 - Huachipa, Lurigancho
Teléfono: 3562734

Email: informes@jurimac.com
WWW.jLrimac.com




Anexo 10. Propuesta

PROPUESTA

1. Titulo propuesta

ECOPAMO - Estrategias de cobranza para evitar la morosidad

2. Presentacion
La presente propuesta consiste en brindar estrategias de cobranza se
pretende desarrolla en una junta de usuarios, realizdndola con la finalidad de
poder mejorar el nivel de morosidad de los usuarios. Siendo dirigida a los
responsables de la realizacién de los cobros de la parte directiva, indicando
gue segun los resultados obtenidos como se muestra en la tabla 2 se observo
tener un nivel bajo con un 72.50% de estrategias de cobranza, sobre todo
porque no cuentan con politicas de crédito adecuadas acorde a la realidad
existente evidenciando un nivel bajo con un 70%, seguido porque no brindan
las condiciones oportunas para la asignacion de puesto y por contar con un
bajo nivel de plazo de cobro con un 67.50%, evidenciando la necesidad del

planteamiento de estrategias de cobranza.

3. Conceptualizaciéon de la propuesta

La presente propuesta se inspira en los fundamentos teoricos de la teoria
clasica de Teoria de contingencia de Fred Fiedle dada en el afio 1971, que
sustenta la variable estrategia de cobranza, describe que, mediante la
generacion de condiciones y plan de acciones, podrian prevenir la generar
de algun tipo de riesgo, entre ellos econémicos como financieros y de la
teoria clasica de la seleccion de cartera o seguimiento de portafolio dada
por el autor Harry Markowitz esta teoria se basa en la gestion del

otorgamiento de crédito hasta el seguimiento completo de sus pagos.

Para realizar, el disefio de una propuesta de estrategias de cobranza se

planteé el siguiente esquema:



Figura

Estrategias de cobranza

Prevencion Cobranza Recuperacion Extincion

Nota: Obtenido del autor Huang et al. (2023)
4. Objetivos de la propuesta

4.1. Objetivo general

Mejorar el nivel de morosidad en una junta de usuarios del Peru

4.2 Objetivos especificos

a. Planificar estrategias de cobranza de una junta de usuarios del Peru
Disefar estrategias de cobranza de una junta de usuarios del Peru
c. Elaborar un presupuesto de la propuesta de estrategias de cobranza de

una junta de usuarios del Peru

5. Justificacion.

La presente investigacién tiene por justificacibn practica porque es
conveniente la realizacion de estrategias de cobranza eficientes adaptadas a
las necesidades y perfil de cada uno de los usuarios, para junta de usuarios
debido que ayudara a reducir el indice de morosidad. Y tiene una justificacion
de relevancia social, porque al contar con la aplicacion asertiva de estrategias
de cobranza permite reducir el indice de riesgos crediticios, que ayudara a la
institucion contar con un mayor numero de liquidez para ofrecer nuevos
creditos a mas usuarios de la junta. Asimismo, tiene por justificacion tedrica
porque permite ayudar llenar los vacios de conocimientos sobre la materia en
gestion de cobranza y morosidad, para servir como guia a los futuros

investigadores.



6. Fundamentos

Estan referidos a sustentar la propuesta desde un punto de vista
epistemologico, filosofico, pedagdgico, psicolégico, sociolégico entre otros,
dependiendo de la propuesta, en funcion de la variable independiente y
considerando los aportes de estudios que tengan relacion con la misma. La
redaccion debe indicar cuanto le sirvio la o las teorias y aportes para la

propuesta.
7. Caracteristicas

La propuesta, estarda compuesta por estrategias tanto de prevencion,
cobranza, recuperacion y extincion que permitira agilizar el indice de
morosidad de los usuarios de la junta, permitiendo a los colaboradores
desarrollarlos con compromiso, responsabilidad y perseverancia para lograr

cumplir con los objetivos trazados.
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8. Estructura de la propuesta

SITUACION PROBLEMATICA

Plazos de
Alto indice de morosidad el Prevencion Cobranza
Problemas
GESTION
DE o/ . s
T ) ST Recuperacion Extincion
Débil aplicacion de estrategia
para poder recuperar los CO”dd'C'O”eS Politica de
JORT e un T
__| créditos atrasados préstamo crédito
Ausencia de un plan de
trabajo e
! Justificacion:
Causas _
— | Personal poco capacitado
Realizar
- Establecer o Promover las Evaluar
%?;'&;I&S tareas (plan de C?%%%'\t/ﬁ;%gis coordina}ciones resultados del
Débil trabajo en equipo en el trabajo) integradoras entre areas proceso

area de cobranza

Débil seguimiento y PILARES
monitoreo de las cobranzas




9. Estrategias paraimplementar la propuesta.

Elaboracion de una ruta metodoldgica, precisando: las competencias,las

actividades, el tiempo (por actividad y total), los materiales a utilizary los

resultados a obtener (Producto por actividad).

Tabla

Plan de actividades y estrategias

informativos

Actividad Objetivo de [Estrategia a Recursos y Responsable|instrumentos
la actividad |desarrollar materiales s de
evaluacion
Jornadas de [Mejorar el [Realizar reuniones |Diapositivas
capacitacion  |nivel de (informativas para la |Papelotes
para mejorar |evaluacion mejora los |plumones  [Jefe delarea |Encuestas
el nivel de (de los conocimientos de [Folletos de cobranza  (Cuestionarios
evaluacion de [usuarios y [evaluacion del |Videos _ Fichas de
riesgo del |prevenir servidor de cobranza. |informativos [Servidores de leyaluacion
usuario riesgos cobranza
crediticios Elaborar talleres de
simulacion
Capacitar sobre la
evaluacion de
indicadores de
evaluacion de riesgos
Realizar Mejorar el Elaborar un plan de |Diapositivas Fichas de
cobranza nivel de cobranza activa por |Papelotes observacion
activa de | cobranza los diversos medios [plumones  {Jefe del area
manera activa para (digitales previos [Folletos de cobranza  [Registro
telefonica y | reducir los jantes de sus pagos Videos _ documental
via WhatsApp | retrasos de informativos  [Servidores de
pago Realizar los cobros cobranza
de manera
constantes dias antes
durante y posteriores
a su pago
Realizar Reducir el [Ejecutar la cobranza  |Diapositivas Fichas de
cobranza de indice de |encampo Papelotes observacion
recuperacion morosidad plumones  Jefe del area
en campo de los [Dejar notificaciones Folletos de cobranza  |Registro
usuarios en su Domicilio sobre  \Videos documental
la deuda pendiente informativos [Servidores de
(notificacion de cobranza
cobranza)
Realizar Recuperar  |Realizar acuerdos Diapositivas [Jefe del area [Fichas de
cobranza de | los créditos [con el cliente para Papelotes de cobranza  pbservacion
extincibn de | asignados  [eprogramacion de plumones
reprogramaci pagos Folletos Servidores de [Registro
6n de pago Videos cobranza documental




Anexo 11. Validacion de la propuesta

FICHA DE EVALUACION DE LA PROPUESTA ECOPAMO - PLAN DE
ESTRATEGIAS PARA EVITAR LA MOROSIDAD

Yo, Atoche Espinoza Evelyn Ibet, identificado con DNI N° 74153761, con
Grado Académico de Doctor en Administracion de la Educacion en la Universidad
Privada César Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000768138

Hago constar que he leido y revisado la propuesta la propuesta ECOPAMO
- Plan de estrategias para evitar la morosidad, correspondiente a la Tesis
Estrategias de cobranza y morosidad en una junta de usuarios del Perd, de la

Maestria en Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Introduccién, Obijetivo,
Normatividad, Campo, Estructura y Plan de accion y corresponde a la tesis:

‘ECOPAMO - Plan de estrategias para evitar la morosidad”

a. Pertinencia con lainvestigacion

N° CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES
Pertinencia con el problema, objetivos e

1.0, . . ) X
hipotesis de investigacion.

5 Pertinencia con las variables y X
dimensiones.

3 Pertinencia con las dimensiones e X

indicadores.

Pertinencia con los principios de la
4 redaccion cientifica (propiedad y X
coherencia).

5 J|Pertinencia con los fundamentos teéricos X

Pertinencia con la estructura de la
investigacion

Pertinencia de la propuesta el diagnéstico
del problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES

1 [Es aplicable al contexto de la investigacion | X

2 [Soluciona el problema de la investigacion X

Su aplicacion es sostenible en el tiempo X

4 [Es viable en su aplicacion X

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

Luego de la evaluacibn minuciosa de la propuesta y realizadas las

correcciones respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Se valida y acepta la propuesta

Chiclayo, 15 de diciembre de 2023.

Mg. Atoche Espinoza Evelyn Ibet, Cédigo de registro de SUNEDU N°052-126468,

con Centro de labores en la Municipalidad de Catache, N° de celular: 950073828

FIRMA
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Anexo 12. Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

OBIJETIVOS DE LA

. HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
PROBLEMA INVESTIGACION
Problema general Objetivo general Hipatesis general Poblacién: Tipo: Técnicas:
éCual es la relacion . L, . L .
. Analizar la relacién entre  HO: No existe relacion entre 40 servidores
entre estrategias de . . .
. estrategias de cobranzay las estrategias de cobranza de junta de L.
cobranza y morosidad . . . . . Basica Encuesta
. . morosidad en una junta y la morosidad en una junta usuarios del
en una junta de usuarios . , . i i
i de usuarios del Peru de usuarios del Peru Peru
del Peru?
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especifica Muestra: Disefio: Instrumentos:
E
éCudl es el nivel de uso  Evaluar el nivel de uso de  Evaluar el nivel de uso de g 40 servidores
©
de estrategias de estrategias de cobranza estrategias de cobranza en S 8 de junta de No
. . . . . w ‘B . .
cobranza en una junta en una junta de usuarios  una junta de usuarios del o § usuarios del experimental
de usuarios del Perd? del Peru Perd es medio. 2 e Peru
() ..
& =
éCudl es el nivel de Identificar el nivel de El nivel de morosidad en < Enf
i nfoque:
morosidad en una junta morosidad en una junta una junta de usuarios del = .q .

. i . i ) . > Cuantitativo . .
de usuarios del Peru? de usuarios del Peru Peru es medio. Cuestionario
éCudl es la relacién Estimar la relacion entre  La relacion entre la variable Muestreo:
entre la variable la variable estrategias de  estrategias de cobranzay Censal

estrategias de cobranza
y las dimensiones de
morosidad en una junta
de usuarios del Peru?

cobranzay las
dimensiones de
morosidad en una junta
de usuarios del Peru.

las dimensiones de
morosidad en una junta de
usuarios del Peru, es
negativa alta.

Nivel:
Correlacional
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Yo, PISFIL BENITES NILTHON IVAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y MOROSIDAD
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