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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo establecer la relacion entre la
morosidad y la efectividad de cobranzas en systemgroup, san isidro 2022; asi
mismo, se trabajé en un disefio no experimental, por lo tanto, el nivel de
investigacion fue correlacional, cuantitativo; corte transversal cuya poblacion esta
conformada por 30 colaboradores, se utilizd la encuesta como instrumento
disefiado y elaborado segun la escala de Likert. De acuerdo al andlisis se concluy6
con un nivel significativa con 1% y con un intervalo de confianza del 99%, por lo
tanto, se aprueba la hipoétesis que existe la relacion al constatar la morosidad y la
efectividad de cobranzas en la empresa systemgroup, san isidro 2022; se
determina su relacion" indicando una correlacion del 99.7% de intensidad de los
datos que estan relacionados.

Palabras clave: morosidad; efectividad de cobranza; Recaudacion,

gestion de pago y gestion de clientes.
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Abstract

This research aims to establish the relationship between delinquency and the
effectiveness of collections in systemgroup, san isidro 2022; Likewise, a non-
experimental design was worked on, therefore, the level of research was
correlational, quantitative; cross section whose population is made up of 30
collaborators, the survey was used as an instrument designed and elaborated
according to the Likert scale. According to the analysis, it was concluded with a
significant level with 1% and with a confidence interval of 99%, therefore the
hypothesis that there is a relationship is approved when verifying the delinquency
and the effectiveness of collections in the company Systemgroup, San Isidro. 2022;
their relationship is determined” indicating a correlation of 99.7% intensity of the
data that are related.

Keywords: delinquency; collection effectiveness; Collection, payment management

and customer management.
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l. INTRODUCCION

El comienzo del estudio del tema esta determinado por las variables, con el
propasito de estudiar algo nuevo practico, con la corroboracion con las sitas en tres
niveles de antecedentes con ideas, argumentos cientificos, también se describe la

justificacion. Problema general, las hipotesis y los objetivos

Asi mismo tenemos la intervencion de Melo (2018) de Espafia en su revista
de morosidad y efectividad de cobranzas bajo el titulo: clima laboral de satisfaccion
del cliente, su finalidad es mejorar los embolados de cobranzas. EI método
integrado del articulo 50 del afio 2016 al 2020 concluye que existen herramientas
vélidas y confiables para medir términos estudiados. Sefialando que en la

actualidad las organizaciones poseen problemas de morosidad de pagos.

A continuacion, tenemos Garcia (2018) de lItalia la revista: gestion de
cobranzas mediante un modelo de mejora de horario de llamada por Call center,
cuyo objetivo mejorar el método de gestion integrado en los cobros del
financiamiento el articulo 506 del 2018 concluye que existen herramientas validas
y confiables para el método de estudios. El financiamiento de dicho pais se
esclarecio con reformas, con sistemas estratégicos y con el fin de mantener su nivel

en los sectores publicos y privados.

Después en Espafia la revista cientifica de comunicacion y educacién bajo
el titulo: mecanismo y técnicas de cobranzas, su finalidad es mejorar sus técnicas
de cobranza a un nivel alto. Con 200 miembros aplica un formulario para los
clientes. Huanca (2019) La finalidad es concluir con éxito las respuestas de los

formularios hechos a diferentes clientes del mercado.

También tenemos en México la revista académica de ciencias con el titulo:
condiciones de pagos de los clientes, su objetivo es cobrar a los clientes con deudas

castigadas. El estudio del articulo 20 del 2018 al 2020 concluye que son validas las



herramientas para mejorar el método de estudio. Pérez (2016). Hoy en dia las

cobranzas son muy mencionadas en las cuentas financieras.

De nuevo en México la revista la colmena: estrategias de cuentas por cobrar,
cuyo objetivo es buscar la rentabilidad econémica de sus pagarés. El articulo 309
concluye gue todas las estrategias financieras son viables para generar fidelidad
en los clientes. Aguilar y Camargo (2020). Se realizan estrategias de pagarés para

la cartera de clientes.

Luego en Estados Unidos la revista de comunicacion: estrategias
financieras, cuyo objetivo es cobrar pensiones mensuales de estudiantes de cada
institucion. El articulo 70 del afio 2015 al 2020 se observa un método de
investigacion viable. Zuluaga (2018). Manifiesta que las instituciones educativas

particulares estan sujetas a una variedad de pagos mensuales.

De nuevo en Estados Unidos la revista los alamos capitulando la
administracion de créditos de cobranzas con la cuestibn de prevencion y
recuperacion, cuyo objetivo fue la medicién del volumen de operaciones diarias. En
el articulo 515 del afio 2021 se observan estudios viables. Ettinger, R. (2021). La
cobranza es un servicio generado por las mismas entidades financieras que son

quienes emiten los préstamos a cada cliente.

Igualmente, en Chile Ceder (2019). En su revista cientifica de humanidades
titulada: morosidad en las entidades financieras, cuyo objetivo es financiar a los
clientes de acuerdo a sus necesidades de pago. En el articulo 122 del afio 2019
indica que existen herramientas validas y confiables del préstamo de dinero que se
otorga de una parte a otra con la condicién que aun futuro quien recibe el dinero lo

devolvera de forma gradual.

Es mas, en Medellin la revista el colombiano bajo el titulo: deudas vencidas
y gestionadas, cuyo objetivo es el manejo de los indicadores financieros. El articulo
65 de los afios 2017 al 2021 concluye con éxito el estudio de hermanitas validas y
confiables. Quispe (2016). La finalidad es que a largo o corto plazo el deudor

cumpla con su pago.



En Cali Hernandez (2017) en su diario occidente titulado: gestion de
cobranzas y morosidad, se enfatizé en evaluar las reformas de mora donde deberan
ser evaluadas para recuperar los créditos. Con 250 miembros del equipo de la
compafiia brindaron formularios con preguntas y las respuestas fueron poco
probabilistico concluye que deudores no cumplen con los requerimientos

establecidos.

Inclusive en Cartagena el diario universal bajo el titulo: La morosidad
hipotecaria, cuyo objetivo es brindar opciones de pagos a cada cliente. El articulo
20 del afio 2019 al 2021 concluye que el estudio de herramientas no es viable
debido al alto indice de retraso de pago. Gonzalo A (2019) contribuye en la

morosidad en los pagos de impuestos y multas hipotecarias.

En el nivel nacional el diario el peruano titulado: morosidad en el sistema
financiero, su finalidad es mejorar la segmentacion de clientes de pymes. En el
articulo 128 del afio 2017 se observan ligeros aumentos en la ratio de morosidad.
Asi mismo algunas entidades ajustaron sus modelos de Scoring para fortalecer sus
areas de cobranzas y de riesgos. BCR, MAYO (2018)

También tenemos en Peru la revista gestién bajo el nombre: manipulacion
de cuentas por cobrar, su fin es medir el riesgo crediticio de la cartera de los
clientes, en el articulo 150 del afio 2019 al 2021 los miembros del estudio concluyen
que si es viable la evaluacion de herramientas de estudio. Parco (2019) brindar
soluciones a los problemas econdémicos y el retorno de dinero a las entidades

financieras.

Otra vez en Peru el diario de comercio titulado: Identificacién de retrasos en
deudas en mini financieros, su objetivo es brindar productos y ahorros a plazo fijo,
por esta razon el articulo 2000 del afio 2021 concluye con éxito el estudio de qué
herramientas son validas. Batlle (2020) las malas gestiones de préstamos influyen

en la baja rentabilidad bancaria.

La investigacion justifica por las razones de la empresa systemgroup, para
mejorar su morosidad y su eficiencia en las cobranzas; también para obtener

nuevas estrategias y propuestas con el fin de obtener mayor productividad,
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superando su promedio de 98% actual; asi mismo para beneficiar a otras empresas
u organizaciones en eficiencia con clientes deudores con la finalidad de recuperar

deudas castigadas de diferentes rubros financieros de nuestro pais.

Por ello en el nivel tedrico: Es relevante el amplio crecimiento econémico,
existe la comunicacion interna con el personal de trabajo, la comunicacion externa
con los clientes y la diligencia relacionado con la situacién actual, donde se propone

fortalecer y estudiar las variables de la investigacion.

A nivel practico: se establecio en el estudio para mantener la disciplina de
las variables enfocando a la empresa, por lo cual en dicho estudio sera utilidad para
aplicar en su desarrollo de procesos sistematicos de la organizacion, para ello
establecer estrategias de comunicacion, planificacion, organizacion, que influye en

forma trascendental.

A nivel metodoldgico: tiene suma importancia dentro de la empresa mantener
alertas las investigaciones para los tiempos presentes y futuros, de lo cual, para

proponer, propuestas, estrategias y prondsticos ligados con la situacion de porvenir.

Nivel social: se benefician directamente a lo social y fomenta el crecimiento

econdémico ya la calidad de vida en nuestra sociedad.

Problema general: ¢Cual es la relaciébn entre morosidad y la efectividad de
cobranza para la empresa systemgroup, san isidro 20227 Problemas especificos:
PE1: ¢Cudl es el nivel de morosidad para la empresa systemgroup, san isidro
20227 PE2: ¢(Cuél es el nivel de efectividad de cobranzas para la empresa
systemgroup, san isidro 2022? PE3: ¢ Cual es el nivel de relacién de morosidad y
la estandarizacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022? PE4: ¢Cuél es
nivel de relaciéon de morosidad y la implementacion en la empresa systemgroup,
san isidro 2022? PE5: ¢Cual es nivel de relacion de morosidad y los clientes
gestionados en la empresa systemgroup, san isidro 2022? PE6: ¢Cual es la
Contrastacion con la hipétesis entre la morosidad y la efectividad de cobranzas en

la empresa systemgroup, san isidro 20227



Objetivo general: Determinar la relacion de morosidad y la efectividad de cobranza
para la empresa systemgroup, san isidro 2022. Objetivos especificos: OE1: Medir
el nivel de morosidad en la empresa systemgroup, san isidro 2022. OE2: Medir el
nivel de efectividad de cobranza de la empresa systemgroup, san isidro 2022. OE3:
Medir el nivel de relacion de morosidad y la estandarizacion en la empresa
systemgroup, san isidro 2022 OE4: Medir el nivel de relacion de morosidad y la
implementacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022 OES5: Medir el nivel
de relacion de morosidad y los clientes gestionados en la empresa systemgroup,
san isidro 2022 OEG6: Contrastar la hipétesis entre la morosidad y la efectividad de

cobranzas en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Hipotesis general: Existe alta relacion de morosidad y efectividad de cobranzas
para la empresa systemgroup, san isidro 2022. Hipétesis especificas: HEL1: El nivel
de morosidad de la empresa systemgroup, san isidro 2022. Es alto HE2: El nivel de
efectividad de cobranza para la empresa systemgroup, san isidro 2022. Es bajo.
HE3: El nivel de relacion de morosidad y la estandarizaciéon en la empresa
systemgroup, san isidro 2022. Es bajo HE4: El nivel de relacién de morosidad y la
implementacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022. Moreda HES5: El nivel
de relaciéon de morosidad y los clientes gestionados en la empresa systemgroup,
san isidro 2022. Es alto HE6: Al contrastar la hip6tesis entre la morosidad y la
efectividad de cobranzas; en la empresa systemgroup, san isidro 2022; se

establecera la relacion.



Il. MARCO TEORICO

El siguiente capitulo se desarrolla enfocando tres aspectos: (a): los
antecedentes que son estudios que abordan las dos variables o una de las variables
que estan en estudio, (b): las teorias que implican o sustentan con principios,
teoremas al titulo de estudio, (c): los enfoques conceptuales que constituye la

definicion o conceptualizacion de cada una de las variables.

A nivel internacional: segun ROSADO (2020). En su Tesis “tipos de cobranza
y en la administracién financiera” Maeztu, presentado en la universidad de
Colombia, la importancia que tiene en la actualidad las actividades econdémicas y
financieras en las empresas ya que la mayoria de financieras tienen un ranking muy

alto de préstamos y un bajo ranking de cobranzas.

Diaz M. (2018). Expresa que su siguiente investigacion “implementos de
servicios eléctricos”, para flexibilizar en su sistema de cobros a los deudores, para
mantener la legalidad de sus argumentos se fundamenté con los atributos que

concuerdan con el sistema de las empresas.

Ortiz (2016). Elaboro el proyecto para flexibilizar y para asegurar los ahorros
de las empresas, especificamente de Santa Ana, formula herramientas e
instrumentos cientificamente para detectar errores que existen dentro del sistema

de empresa.

Bravo (2019). Manifiesta en el proyecto de finanzas que los emprendedores
gue adapten adquirir garantias para financiar sus negocios, por otra parte, planteo
distintos tipos de garantias que pueden pedir las entidades financieras, para
detectar sus probleméaticas recogi6é testimonios de la poblacién, donde la mayor

parte de los manifestantes estan de acuerdo con su idea.

Gonzalo y Hurtado (2019). Anuncian sus ideas para minimizar el problema
de morosidad que padecen las organizaciones, para ello planteo estrategias que se
deben aplicar cada institucion, estas tacticas fueron puestas en practica, el
resultado se dio positivo, esto fomento la creacion a mas empresas, asi mismo se

veia las mejoras, empleos, oportunidades, y crecimiento econémico en el pais.



Villegas (2020). Crea el sistema (system) para la eficacia de estados de
cuentas para que sea mas manejable con facilidad, asi mismo también para
flexibilizar el administrativo, cobranzas, minimizar la morosidad, con esto para dar
la razon a la gestidn del gerente, para el cumplimiento de los objetivos también se

involucroé efectivamente.

Pérez (2021). Describe en su trabajo de investigacion las estrategias para
minimizar la morosidad de las empresas, una de ellas es la evaluacion permanente

y control de carteras de clientes deudores.

Cuchufiaupa y Daniel Velasquez (2019). Sefialan que no es bueno que una
empresa deba endeudarse sin tener en cuenta su liquidez de flujo de caja, se puede
quebrarse sin generar ingresos, por ello se recomienda o aconseja la inversion se

hace para generar ingresos, también para prevenir el vicio de deuda.

Rojas v (2018). Expone las estrategias de cobranza para los usuarios de
junta de agua de Huacho, cuya problematica es la morosidad, el desconocimiento
de los clientes del periodo de pagos, para ello otorga el anticipo de cobranzas, en
incumplimiento a aplicar las moras, entonces queda en su obligacion de la usuaria

mantener sus pagos puntuales.

Flores (2017). Detecta en su investigacion los errores que existen en la
empresa agroindustrial que cotiza en la bolsa de valores de Lima, se descubri6 la
deficiencia en sus procesos de cobranza, para esta situacion planteo soluciones

estratégicas que deben aplicar las demas organizaciones.

A nivel local Carraco y Farro (2018). Determinan los analisis de cuentas por
cobrar en la empresa de transporte y servicios en Chiclayo, por lo cual desarrolla la
eficacia de administracion con los componentes especificos del control interno de

la institucion.

Maquera Pilco (2020). Planteo en su proyecto de investigacion para la
administracion de cuentas cobrar, indica mayor realce de recaudacion en los
tributos municipales, también se menciona los procedimientos del control de los

contribuyentes, a traves de la informacion publica para poner en conocimiento que



existen facilidades con descuentos “amnistia”, de esta forma para impulsar la

motivacion del pago de los contribuyentes.

Respecto a las Teorias tenemos: crédito, rentabilidad, eficiencia y la
ganancia: En la teoria del crédito segun Garcia (2018). Lo constituyen los
impuestos, los préstamos y los historiales crediticios, el respaldo que se genera son
los bienes y servicios de las personas que solicitan el crédito en las diferentes

entidades financieras.

Teoria de la rentabilidad, segin Blumberg (2015). Afirma que la rentabilidad
se define con el nivel de productividad, que se ha hecho a través de una inversion
o capital de un negocio, de lo cual el emprendedor saca provecho de sus
invenciones, en otra parte toma daciones hacer mas inversiones con el fin de

expandir su proyecto, todo ello con el fin de obtener una buena rentabilidad.

Teoria de la eficiencia segun Manes (2020). Argumenta que en un mercado

donde existen inversiones de recursos mediante productos disponibles.

Teoria de la ganancia, segun Deluze G (2021). Es el producto del esfuerzo
que se ha realizado a través del tiempo mediante el desarrollo del proyecto, de lo

cual genera las ganancias a través de produccion de la empresa.

Marco conceptual de las variables: Salas (2018). Indica en los riesgos, la
importancia de administracion, el control, monitorear, toda estructura de la
organizacion, incluyendo las cuentas por pagar, las cuentas por cobrar que sean

con el anticipo del tiempo, asi para prevenir el quiebre de la empresa.

Peralta (2017) indican que las deudas castigadas o conocidas como
morosidad generada en los Ultimos afios provocando la falta de rentabilidad en las
empresas financieras, disminuyen liquidez provocando un aumento de clientes

deudores.

Aguilar (2017) sefala que una persona empieza hacer deudora 0 morosa
desde que tiene retrasos de pagos o0 no paga en la fecha indicada su deuda, por

ello ya cataloga como un cliente en riesgo en el sistema financiero.



Efectividad de cobranzas este indicador mide el porcentaje de las deudas de
los clientes que se encuentren vencidas, este indicador ayuda a mantener el
margen para mejorar los indicadores de cobranzas de las empresas dentro de ello
se medir4 plazo promedio de cobranza, antigiedad promedio, porcentaje de
deudas vencidas, sefiala también convertir el dinero en rotacion de inversiones
sefalada con numero de dias en que el inventario realice movimientos correctos.
(Valles 2021).

Il. METODOLOGIA

El presente capitulo se desarrolla enfocado en (a): disefio de investigacion
gue presenta de forma no experimental y transversal correlacional, (b): variables de
operalizacion, (c): poblacion muestra muestreo, (d): técnicas de investigacion (e):
procedimientos, (f): método de analisis de datos, (g): aspectos técnicos.

3.1. Tipo y disefio de investigacion.
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo correlacional cuantitativo donde se busca la
conexién que pueda existir entre las variables 0 conceptos en un contexto en

especifico.

Hernandez sampieri, Fernandez- collado y Batista-Lucio (2017). Menciona
que es de tipo cuantitativa, disefio no experimental de alcance descriptivo,
correlacional. Entonces esta investigacion se hizo de forma no experimental donde
sus variables de morosidad y la efectividad de cobranzas no se manipularon en su
transcurso del desarrollo, fue observado en su entorno natural, es transversal que

sus informaciones se recolectaron en el mismo periodo.

Disefio de investigacion.
Se dividen en transaccionales: descriptivo y correlacional. Este estudio a su
vez es de corte transversal, ya que su recoleccion de informacién se hizo, una

seleccién de tiempo y en un espacio determinado, Herndndez Sampieri (2017). Esto



quiere decir que su propoésito sera describir las variables y analizarlas en su

incidencia e interrelacionarlas en un determinado momento.

Asimismo, Hernandez (2018). Nos explica que el disefio correlacional

explicativo se limita a entablar y establecer las interrelaciones entre variables sin

precisar sentido de causalidad o pretender examinar las colaboraciones causales.

Una vez que se reducen a relaciones no causales, se basan en planteamientos e

hipotesis correlacionales.

3.2. Variables y Operacionalizacion

Por lo consiguiente se empled el disefio correlacional empleando la siguiente

figura

Figura n°1: esquena de disefio correlacional

V1

M r<— MYEC

|
V2

Dénde:

M=muestra

V1=morosidad

V2= efectividad de cobranzas

R= relacion.

MYEC= morosidad y efectividad de cobranzas.
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Dimensiones de la V1

Recaudacion: Hernandez (2018). Conceptualiza de la siguiente manera la
recaudacion como un proceso de recaudo, refiriendo la obtencion de dinero como
recursos de administracion; como en la actualidad las empresas emplean en

recaudacion en dos formas: cobrar y recaudar.

Gestion de cobranzas: Diaz (2016). Asi mismo se define que la cobranza
es una actividad que se emplea en todas las organizaciones como en negocios,
inversiones con el fin de obtener sus propios beneficios, trazando la proyeccion de

plazo mediano o largo.

Fondo de pagos: Osorio (2018). Emplea los fondos de pago en efectivo o
cheque que identifique el desino de los provenientes de recaudaciones tributarias,
destinadas para los pagos inmediatos sin demoras.

Plan de pagos: Hernandez (2020). Son planes de afrontacion de deudas a
través de abonos o cancelacion total de deudas pendientes o atrasadas que

evallan los ingresos y gastos de cada cliente.
Dimensiones de la V2

Estandarizacion: Paredes (2019). Implican normas y procesos para medir
la ejecucion de métodos de trabajo en diferentes areas de cobranzas y cumplir con

el procedimiento de servicio.

Implementacion: Peralta (2019). Habla del funcionamiento de métodos y
medidas para llevar a cabo la gestion de cada empresa, implementar la relacion y

establecer objetivos de trabajo basandose en politicas y estrategias.

Clientes gestionados: Huaman (2017). Basada en la gestion y desarrollo
de clientes mediante la recopilacion de datos y segmentacidon que permita

establecer comunicacion interna y externa.
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3.3. Poblacion de variables

La poblacién de estudio o investigacion tuvo los siguientes parametros:

Ubicacién: avenida paseo de la republica 3755 distrito de san isidro- provincia lima.
Duracion: mayo 2022-octubre 2022.

Dimensiones: relacion con el titulo, hipotesis, variables y objetivos.

Condicién maestral: corporativo

Poblacion, muestray muestreo

Tabla 1: Namero de poblacién

Genero Cantidad

Varones 10

Mujeres 20
Total de poblacién y muestra 30

Fuente registro de la empresa systemgroup-Peru

En esta investigacion se aplicara encuesta a 30 colaboradores de la empresa

systemgroup 2022.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas.

(A) sondeo: en este estudio se aplic6 encuestas que permitié recolectar
informaciones de la empresa systemgroup 2022, con respecto a las

variables de morosidad y efectividad de cobranzas.

Instrumentos.

(B) preguntas: se defini6 como interrogativo, que permitidé recolectar
informaciones en la reciente investigacion, donde los cuestionarios fue
interrogado a los colaboradores de la empresa systemgroup del sector
Call center, con la finalidad de obtener datos para el estudio de las
variables; por consiguiente, se formul6 20 preguntas aplicando la escala
de Likert.
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Tabla 2: Categorias de escala de Likert

Rangos Magnitudes
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja

Fuente: escala de Likert elaborado en Microsoft Excel 2019.

Lavalidez y confiabilidad: para fiabilidad de preguntas se ejecuté mediante
3 juicios de expertos del tema de investigacion; para saber la confiabilidad se utilizd
alfa de Cronbach, en cual arrojo un resultado superior a 0.8 que es “perfectamente

confiable”,

Tabla 3: Juicio de expertos

Validadores: Resultados:
Licenciada en contabilidad: Ticona Maquera Edith yeny Aplicable
Licenciada en administracion y turismo: Angelita Aplicable
Coronel

Mg: Diaz Torres William Ricardo Aplicable

Fuente: propia

Tabla 4: Resumen de procesamiento de casos

Casos N° %
Valido 20 100.0
Excluida 0 0
Total 20 100.0

Fuente: del programa SPSS version 25.

Tabla 4: Estadistica de fiabilidad

Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad del instrumento
o (ALFA) 0.89

Fuente programa de SPSS version 25.
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Interpretacion: entonces alfa de Cronbach no muestra una fiabilidad de 0.8;
ante todo indica que es permisible, es decir las preguntas consideradas del
cuestionario que miden las variables morosidad y efectividad de cobranzas son
perfectamente confiables. En un 89%.

Gonzalez Alonso, J., & Pazmifio Santacruz, M. (2017). Se define que el alfa
de Cronbach es una herramienta para medir la fiabilidad de las preguntas de una
investigacion cientifica, dando la validez en evaluacion a través de los especialistas

del tema de la tesis.
3.5. Procedimientos.

Las preguntas se utilizan en pruebas estadisticas y en procedimientos;
correlacionado a las categorias de Likert, donde se miden el grado de correlacion
de los sondeos de las encuestas.

También ayuda a ver las dimensiones de cada pregunta, los indicadores de
las preguntas del sondeo de la encuesta, también ayuda a ver las dimensiones de
cada pregunta del sondeo que son relevantes para los objetivos especificos de
cada encuesta.

3.6. Método de analisis de datos

Se utilizara la estadistica no paramétrica: dado que las variables son
medidas bajo la escala cualitativa de tipo ordinal. Utilizaremos la correlacién de
Spearman: Instrumento de analisis estadisticos no paramétrico para analizar

muestras de pares ordenados relacionados.

Para utilizar un método estadistico no paramétrico se requiere cumplir como
minimo de los requisitos que son tres (a) los datos sean nominales, (b) los datos

sean ordinales y, (c) datos que cumplen la normatividad de la ética de investigacion.

Para realizar analisis no paramétricos los requisitos son: la mayoria de estos
analisis no necesita supuestos acerca de la forma de distribucion de la poblacion
de donde fue extraida la muestra, pueden analizar datos nominales u ordinales

(Escala Cualitativa), y las pruebas estadisticas mas utilizadas entre otras; son los
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coeficientes de correlacion por rangos ordenados de Spearman y Kendall
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2008, p.470-471)

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo no tubo dificultad para seleccionar la muestra, porque se
desarroll6 de forma positiva, recogiendo los datos, informaciones, de distintas
fuentes que estuvo en alcance para la busqueda y el desarrollo del tema o la
problematica de esta investigacion, también se utiliz6 muchos aspectos éticos asi
como el respeto, demostrando la discrecion en los resultados de los problemas,
se concretd al obtener los resultados éticos la valides y la confiabilidad para la
aplicacion, también para poner en practica las disciplinas, aspectos éticos en

presente y el futuro.

IV. RESULTADOS

Este capitulo presenta los resultados de la investigacion:

Respecto al objetivo especifico OE1: Medir el nivel de morosidad en la empresa

systemgroup, san isidro 2022.

Morosidad: se estimo el nivel de morosidad de la empresa systemgroup, san isidro
2022, mediante la recoleccion de datos, para ello se utiliza la técnica (encuesta), y

el instrumento (cuestionario) a los colaboradores de la empresa systemgroup.
Tabla 6

Medir el nivel de morosidad en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Morosidad
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Alto 100 49,0 51,0 51,0
Moderado 50 33,0 34,3 85,3
Valido Bajo 44 14,1 14,7 100,0

Total 30 96,2 100,0

perdidos Sistema 12 3,8
Total 236 100,0

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.
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Porcentaje

Interpretacion: se puede inferir que la mitad de los encuestados califican como
“nivel bajo” a la morosidad. Asimismo, una primera minoria califica un “nivel
moderado” y una segunda minoria califica en un “nivel alto, finalmente representado
por el 51% de encuestas de la muestra califica a la morosidad hasta un nivel

moderado.

Figura 2

Medir el nivel de morosidad en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

morosidad

&0

S0

40

30

20

10

o .
alto moderado bajo

morosidad
Fuente de recoleccién de datos de la variable morosidad.

Nota: se puede decir que la mitad de las encuestas son calificados con un nivel

maximo (1) “bajo” y el otro 50% con un nivel minimo (1) la morosidad.

Respecto al objetivo especifico OE2: Medir el nivel de efectividad de cobranzas

de la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Efectividad de cobranzas: se estimé el nivel de efectividad de cobranza de la
empresa systemgroup, san isidro 2022, mediante la recoleccion de datos, para ello
se utiliza la técnica (encuesta), y el instrumento (cuestionario) a los colaboradores

de la empresa systemgroup.

16



Tabla 7

Medir el nivel de efectividad de cobranza de la empresa systemgroup, san isidro

2022.
Efectividad de cobranzas
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido| Porcentaje acumulado

alto 19 63,3 63,3 63,3

moderado 23,3 23,3 86,3

Valido bajo 4 13,3 14,7 100,0

Total 30 96,2 100,0

Perdidos | Sistema 12 3,8
Total 72 100,0

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.

Interpretacion: se demuestra en esta tabla un promedio de los encuestados que

asegura un “nivel bajo” a la efectividad de cobranzas, ademas los otros promedios

de las encuestas califican un “nivel moderado”, y finalmente podemos decir que el

ultimo promedio de las encuestas califican como un “nivel alto”, en conclusion, se

demuestra que la mayoria de las encuestas que representan un 86.3% de los

encuestados de la muestra de efectividad de cobranza califican hasta un nivel alto.
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Frecuencia

20

Figura 3

Medir el nivel de efectividad de cobranzas de la empresa systemgroup, san isidro
2022.

Efectividad de cobranza

alto moderado bajo

Fuente de recolecciéon de datos de la variable de efectividad de cobranza.

Nota: se podria decir que la mayoria de los encuestados califican un “nivel alto” y
otro promedio de los encuestados califican un nivel moderado, y la minoria de los
encuestados califican un “nivel bajo” en la efectividad de cobranza en la empresa

systemgroup, San Isidro 2022.

Respecto al objetivo especifico OE3: Medir el nivel de relaciébn de morosidad y

la estandarizacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Tabla 8
Medir el nivel de relacibn de morosidad y la estandarizacién en la empresa

systemgroup, san isidro 2022.
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Morosidad y la estandarizacion morosidad | estandarizacién
morosidad Coeficiente de 1,000 ,994™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
Rho de Spearman N 30 30
estandarizacion Coeficiente de ,994™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.

Interpretacion: Refiere que la intensidad o nivel de relacién de la morosidad y la

estandarizacion es positivo considerando que el 99.4% de los datos estan

relacionados en el nivel de error con lo que se predice es menor al 1%; a la

confiabilidad o también denominada confianza es del 99%, la direcciéon o sentido

de la correlacion es directo o positivo; que significa que si una variable incrementa

a la otra lo hace en un mismo sentido o direccion.

Respecto al objetivo especifico OE4: Medir el nivel de relacién de morosidad y la

implementacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Tabla 9

Medir el nivel de relacibn de morosidad y la implementacion en la empresa

systemgroup, san isidro 2022.

Morosidad y la implementacién morosidad implementacion

morosidad Coeficiente de 1,000 ,964™

correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
Rho de Spearman N 30 30
implementacion Coeficiente de ,964™ 1,000

correlacién

Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.
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Interpretacion: Refiere que la intensidad o nivel de relacién de la morosidad y la
implementacion es positivo considerando que el 96.4% de los datos estan
relacionados en el nivel de error con lo que se predice es menor al 1%; a la
confiabilidad o también denominada confianza es del 99%, la direccion o sentido
de la correlacion es directo o positivo; que significa que si una variable incrementa

a la otra lo hace en un mismo sentido o direccion.

Respecto al objetivo especifico OE5: Medir el nivel de relacion de morosidad y

los clientes gestionados en la empresa systemgroup, san isidro 2022.
Tabla 10

Medir el nivel de relacion de morosidad y los clientes gestionados en la empresa

systemgroup, san isidro 2022.

Morosidad y los clientes gestionados morosidad | Clientes Gestionados
morosidad Coeficiente de 1,000 1,000"

correlacién
Rho de Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 30 30
Clientes Coeficiente de 1,000" 1,000

gestionados correlacion

Sig. (bilateral) 0,000

N 30 30

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

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.

Interpretacion: Refiere que la intensidad o nivel de relacién de la morosidad y los
clientes gestionados es positivo considerando que el 1.00% de los datos estan
relacionados en el nivel de error con lo que se predice es menor al 1%; a la
confiabilidad o también denominada confianza es del 99%, la direccion o sentido
de la correlacion es directo o positivo; que significa que si una variable incrementa

a la otra lo hace en un mismo sentido o direccién.
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Respecto al objetivo especifico OE6: Contrastar la hipotesis entre la morosidad

y la efectividad de cobranzas en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Tabla 11

Contrastar la hipétesis entre la morosidad y la efectividad de cobranzas en la

empresa systemgroup, san isidro 2022.

Morosidad y la efectividad de cobranzas Morosidad Efectividad de
cobranza

Morosidad Coeficiente de 1,000 ,997"
correlacién

Sig. (bilateral) ,000

N 30 30

Rho de Efectividad Coeficiente de ,997" 1,000
Spearman de correlacién

cobranza Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

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

Fuente: creado propio con programa de spss version 25.

Interpretacion: para efectos de constatar la relacion de la hipotesis general al criterio
tedrico de un nivel de error maximo de 0.05. Vale decir que, si la significancia
bilateral es mayor, no daremos por valido nuestra aseveracion se infiere que la
intensidad o nivel de relacién de la morosidad es positivo considerable, o el que
99.7% de los datos estan relacionados; el nivel de error con el que se predice es el
1%; o la confiabilidad o también denominada confianza es del 99%. La direccion o
sentido de la correlacion es directa o positiva; que significa que si una variable
incrementa a la otra lo hacen en el mismo sentido o direccién. Respecto a la
hipoétesis se aprueba “el nivel de relacion de la efectividad de cobranza es bajo” y

se hace con una certeza del 100% o en un error de 0%.
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V. DISCUSION

En este capitulo de mi investigacion, se resumen tres aspectos a (refutar los
datos obtenidos de los estudios indagados); b (afirmar o refutar los conceptos
relatos en el inicio); ¢ (demostrar que pueden haber afectado el resultado del trabajo

de investigacion).

Respecto al objetivo especifico OE1: Medir el nivel de morosidad en la empresa

systemgroup, san isidro 2022.

Pérez (2021). Describe en su trabajo de investigacion las estrategias para
minimizar la morosidad de las empresas, una de ellas es la evaluacion permanente
y control de carteras de clientes deudores. se puede inferir que la mitad de los
encuestados califican como “nivel bajo” a la morosidad. Asimismo, una primera
minoria califica un “nivel moderado” y una segunda minoria califica en un “nivel alto,
finalmente representado por el 51% de encuestas de la muestra califica a la

morosidad hasta un nivel moderado.

La teoria de la morosidad se aprueba con el resultado obtenido del nivel de
morosidad, por lo cual cumple con los lineamientos del crédito, para disminuir la
morosidad en la empresa systemgroup, con el cual corroborando con lo que dice
Garcia (2018). Donde se Lo constituyen los impuestos, los préstamos y los
historiales crediticios, el respaldo que se genera son los bienes y servicios de las
personas que solicitan el crédito en las diferentes entidades financieras.

Respecto al objetivo especifico OE2: Medir el nivel de efectividad de cobranzas

de la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Valles (2021). Describe que la efectividad de cobranzas mide el nivel de
porcentaje de las deudas que se encuentren vencidas, para ello se efectua el
indicador de efectividad de cobranzas que sera de mucha ayuda para las empresas
y negocios. En este objetivo de “efectividad de cobranza” demostrando los
promedios de los encuestados donde se asegura un “nivel bajo” a la efectividad de
cobranzas, ademas el otro promedio de las encuestas califica un “nivel moderado”,

y finalmente podemos decir que el ultimo promedio de las encuestas califica como

22



un “nivel alto”, en conclusion, se demuestra que la mayoria de las encuestas que
representan un 63.3% de la muestra de efectividad de cobranza califican hasta un

nivel moderado.

Respecto a la teoria de eficiencia de cobranzas, se aclara aprobado con el
lineamiento y los resultados obtenidos de eficiencia de cobranzas en la empresa
systemgroup, por lo tanto, cumple o aprueba el objetivo de la investigacion,
analizando y corroborando con la idea de Deluze, G (2021). Donde se argumenta
aumento de la riqgueza que se produce a partir de una transaccion u operacion de

indole econdmica, generando la productividad y rentabilidad para las cobranzas.

Respecto al objetivo especifico OE3: Medir el nivel de relacion de morosidad y

la estandarizacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Bravo (2019). Manifiesta en el proyecto de finanzas que los emprendedores
gue adapten adquirir garantias para financiar sus negocios, por otra parte, planteo
distintos tipos de garantias que pueden pedir las entidades financieras, para
detectar sus probleméaticas recogi6 testimonios de la poblacién, donde la mayor
parte de los manifestantes estan de acuerdo con su idea. Refiere que la intensidad
o nivel de relacion de la morosidad y la estandarizacion es positivo considerando
que el 99.4% de los datos estan relacionados en el nivel de error con lo que se
predice es menor al 1%; a la confiabilidad o también denominada confianza es del
99%, la direccién o sentido de la correlacion es directo o positivo; que significa que

si una variable incrementa a la otra lo hace en un mismo sentido o direccion.

Teoria de rentabilidad valida este resultado, puesto que la vision y mision de
una organizacion incluyo nivel alto de la morosidad y la estandarizacion. Segun
Blumberg (2015). Refiere que los beneficios obtenidos en el &mbito empresarial son

positivos con la capacidad de brindar un desarrollo de inversion financiera.
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Respecto al objetivo especifico OE4: Medir el nivel de relacion de morosidad y la

implementacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022

Gonzalo y Hurtado (2019). Anuncian sus ideas para minimizar el problema
de morosidad que padecen las organizaciones, para ello planteo estrategias que se
deben aplicar cada institucion, estas tacticas fueron puestas en practica, el
resultado se dio positivo, esto fomento la creacion a mas empresas, asi mismo se
veia las mejoras, empleos, oportunidades, y crecimiento econémico en el pais.
Refiere que la intensidad o nivel de relacion de la morosidad y la implementacion
es positivo considerando que el 96.4% de los datos estan relacionados en el nivel
de error con lo que se predice es menor al 1%; a la confiabilidad o también
denominada confianza es del 99%, la direccion o sentido de la correlacion es directo
0 positivo; que significa que si una variable incrementa a la otra lo hace en un mismo

sentido o direccion.

Las teorias de la eficiencia validan los resultados descritos de la morosidad
y la implementacion, la cual fundamenta que es aplicable. Segun Manes (2020).
Argumenta que la implementacion de la morosidad de los Ultimos afios es positiva,
cabe recalcar que cada empresa invierte el 80% y obtiene ganancias por debajo de

la inversion.

Respecto al objetivo especifico OE5: Medir el nivel de relacién de morosidad y

los clientes gestionados en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Flores (2017). Detecta en su investigacion los errores que existen en la
empresa agroindustrial que cotiza en la bolsa de valores de Lima, se descubrié la
deficiencia en sus procesos de cobranza, para esta situacion planteo soluciones
estratégicas que deben aplicar las demas organizaciones. Refiere que la intensidad
o nivel de relacion de la morosidad y los clientes gestionados es positivo
considerando que el 1.00% de los datos estan relacionados en el nivel de error con
lo que se predice es menor al 1%; a la confiabilidad o también denominada
confianza es del 99%, la direccion o sentido de la correlacion es directo o positivo;
que significa que si una variable incrementa a la otra lo hace en un mismo sentido

o direccion.
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Respecto a la teoria del crédito se aprueba con un nivel del 99% lo cual
incluye un nivel alto para la morosidad y los clientes gestionados, corroborando con
lo que dice Garcia (2018). Donde constituyen los impuestos, los préstamos y los
historiales crediticios, el respaldo que se genera son los bienes y servicios de las

personas que solicitan el crédito en las diferentes entidades financieras.

Respecto al objetivo especifico OE6: Contrastar la hipdtesis entre la morosidad
y la efectividad de cobranzas en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Cuchuiaupa y Daniel Velasquez (2019). Sefialan que no es bueno que una
empresa deba endeudarse sin tener en cuenta su liquidez de flujo de caja, se puede
guebrarse sin generar ingresos, por ello se recomienda o aconseja la inversion se
hace para generar ingresos, también para prevenir el vicio de deuda. para efectos
de constatar la relacion de la hipotesis general al criterio teérico de un nivel de error
maximo de 0.05. Vale decir que, si la significancia bilateral es mayor, no daremos
por valido nuestra aseveracion se infiere que la intensidad o nivel de relacion de la
morosidad es positivo considerable, o el que 99.7% de los datos estan
relacionados; el nivel de error con el que se predice es el 1%; o la confiabilidad o
también denominada confianza es del 99%. La direccion o sentido de la correlacion
es directa o positiva; que significa que si una variable incrementa a la otra lo hacen
en el mismo sentido o direccién. Respecto a la hipotesis se aprueba “el nivel de
relacion de la efectividad de cobranza es bajo” y se hace con una certeza del 100%
o en un error de 0%. Por lo cual, Villegas (2020). Crea el sistema (system) para la
eficacia de estados de cuentas para que sea mas manejable con facilidad, asi
mismo también para flexibilizar el administrativo, cobranzas, minimizar la
morosidad, con esto para dar la razon a la gestion del gerente, para el cumplimiento

de los objetivos también se involucro6 efectivamente.

Teoria de rentabilidad valida este resultado, puesto que la visién y misiéon de
una organizacién incluyé nivel alto de la morosidad y la efectividad de cobranza.
Segun Blumberg (2015). Refiere que los beneficios obtenidos en el ambito
empresarial son positivos con la capacidad de brindar un desarrollo de inversion

financiera.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye la investigacion con los resultados obtenidos se cumpliendo con

el objetivo del estudio.

Respecto al objetivo especifico OE1: Medir el nivel de morosidad en la empresa
systemgroup, san isidro 2022.

Se concluye la variable morosidad con un promedio 2.95” regular”, y con la
mediana 2.00, que significa que el 50% de las encuestas valoran el promedio
obtenido, el otro 50% reclaman; por lo cual se aprueba la hipotesis con el nivel

moderado.

Respecto al objetivo especifico OE2: Medir el nivel de efectividad de cobranzas

de la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Se determina la variable efectividad de cobranzas con un promedio de 1.95”
bajo” y la mediana de 2.00, que significa que el 50% de las encuestas valoran el
promedio obtenido, el otro 50% estan en desacuerdo; por lo cual se rechaza la

hipétesis en un nivel bajo.

Respecto al objetivo especifico OE3: Medir el nivel de relacion de morosidad y

la estandarizacidén en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Se concluye el nivel de asociacidon de variable con la dimension es
“positivamente moderado”, con el 99.4% de asociacion y con el grado del nivel de

significancia o error es 0.01, que responde a la hipétesis.

Respecto al objetivo especifico OE4: Medir el nivel de relacion de morosidad y la
implementacion en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Se determina que el nivel de asociacion de la variable y la dimension
“positivamente moderado”, donde indica que el 96.4% son asociados con el grado

de nivel o error significativo es 0.01, que se responde a la hipétesis

Respecto al objetivo especifico OE5: Medir el nivel de relacion de morosidad y
los clientes gestionados en la empresa systemgroup, san isidro 2022.
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Se concluye que el nivel de asociacion de la variable y la dimension es
“‘positivamente moderado”, donde indica que el 100.0% de los datos estan
asociados, el grado de error o nivel de significancia es 0.01, lo cual se responde a

la hipétesis.

Respecto al objetivo especifico OE6: Contrastar la hipotesis entre la morosidad

y la efectividad de cobranzas en la empresa systemgroup, san isidro 2022.

Se concluye que el nivel de asociacién es “positivamente moderado” donde
indica que el 99.7% de los datos estan asociados. El grado de certidumbre o nivel
de significancia o error es 0.01. La respuesta a ¢Cual es la contrastacion de
hipotesis de la morosidad y efectividad de cobranza? Es positivamente alto. Se

acepta la hipétesis.

27



VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones de la investigacion se determinan considerando los

siguientes puntos:

1. Respecto al disefio de la investigacion se recomienda en un futuro que se

realice de forma experimental:

Podriamos enfocar en un nuevo disefio; pasar del disefio no experimental a otro
experimental manteniendo las mismas variables “morosidad y efectividad de
cobranzas”. Aqui tendriamos otro enfoque para comparar con el disefio de la

presente investigacion.

2. Respecto del problema de investigacién se recomienda en el futuro

descubrir nuevos problemas con relacion a la nueva globalizacion:

Se recomienda plantear problemas desde el punto de vista descriptivo tales
como describir cada una de las dimensiones de cada una de las variables a fin de
cuantificar el nivel o la métrica que midan la educacion financiera y gestion de

capital de trabajo.

3. Respecto de la hipétesis se recomienda en el futuro realizar con datos mas
especificos 0 exactos con un contexto nuevo cumpliendo de forma exacta,

para ser mas especifico y puntual con la hipotesis planteada:

Se recomienda plantear hipotesis desde “existe relacion entre la morosidad y la
efectividad de cobranzas en systemgroup, san isidro 2022”. “hay impacto

directamente entre morosidad y efectividad de cobranzas”

4. Respecto al descubrimiento de la investigacion en el futuro se recomienda
gue se realice potencialmente el desarrollo del trabajo con una

planificacion cientifica:

Ya logrado los resultados de la investigacion de acuerdo a los datos aplicados
de las encuestas se descubrié que en la planificacion gerencial se necesita mejorar

la gestion estratégica, por lo cual se necita plantear o recolectar ideas, propuestas
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o realizar una hoja de ruta con objetivos o0 con promedios de prondsticos que se

deben cumplir con el objetivo de la empresa.
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Anexo N° 1. Matriz de Operacionalizacion

Anexos

Variables Definicion conceptual Definicion Operacional Dimension Indicadores Técnica e instrumento
de
medicion
Aguilar y Camargo (2017). Sefialan que lajRelacionado a la Numero de pagos
morosidad es un hecho fortuito que sucede enfrecaudaciéon, gestion de| Recaudacién Ingresos
Morosidad las operaciones de las componias y que tienelcobranza, fondos de Interaccién con el cliente Ordinal
una alta incidencia de recaudacién de cobranza;pagos, plan de pagos Gestion de Cancelacion de deudas
provoca falta de dinero, disminucién de Ia cobranzas
liquidez, desconfianza en el fondo de sus pagos Nivel de liquidez
u obligaciones a terceros e incluso provocando Fondos de pago Nivel de exigencia
una insolvencia generalizada en la empresa.
Plan de pago Condicién
Utilidad
Atencion
Motivacion
Equilibrio entre Entrenamiento
Las gestiones implican disefios de control enEstandarizacion, Procedimiento
Efectividad medidas y estrategias con relacion a los|mplementaciony Estandarizacion Trabajo de equipo
de procesos que se realicen mediante las cuentas|Clientes gestionado Capacidad
cobranzas por cobrar, esto quiere decir conectarse con los Implementacion Innovacion ordinal
clientes deudores por distintos canales de Ejecucion
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atencién para que se les pueda informar sobre
sus estados de pago también ofrecerles
opciones para que se puedan poner al dia en
Sus pagos o cuotas quincenales o mensuales.
(Valle2021, p. 45).

Desarrollo
Clientes Seguimiento
gestionados Informacién
Deuda

Fuente propia
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Anexo N° 2. Instrumentos

Cuestionario N° 1
“Morosidad y efectividad de cobranzas systemgroup, San isidro. 2022”

OBJETIVO: Establecer la relacion entre Morosidad y efectividad de cobranzas en
systemgroup, San isidro. 2022

Cuestionario para la variable de la morosidad

Sefiores trabajadores de la empresa de cobranzas systemgroup, por medio de este
cuestionario hare llegar unas preguntas acerca de la morosidad en la empresa. Agradecidos

por el apoyo. Marca con X la respuesta que usted considere la correcta

1 2 3
Baja Moderada Alta
N° Preguntas 1 2 |3
Recaudacion
1 |¢Cual es el nivel de nimero de pagos en la recaudaciéon para mejorar la morosidad en relacion a la X

efectividad de cobranza?

¢Cudl es el nivel de los ingresos en la recaudacién para mejorar la morosidad en relacion a la|] X

2
efectividad de cobranzas?
Gestion de cobranzas
3 |¢Cudl es el nivel de interaccion con el cliente en la gestién de cobranzas para mejorar la morosidad X
en relacion a la efectividad de cobranza?
4 |; Cudl es el nivel de cancelacién de deudas en la gestién de cobranzas para mejorar la morosidad en X
relacion a la efectividad de cobranza?
Fondos de pago
5 | ¢Cual es el nivel de liquidez en los fondos de pago para mejorar la morosidad en relacion a la X
efectividad de cobranza?
6 |¢,Cudl es el nivel de exigencia en fondos de pago para mejorar la morosidad en relacion a la| X

efectividad y cobranza?

Plan de pago
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¢, Cual es el nivel de condicion en el plan de pago para mejorar la morosidad en relacion a la

7
efectividad de cobranzas?

8 |,Cudl es el nivel de utilidad en el plan de pago para mejorar la morosidad en relacion a la efectividad X
de cobranzas?

9 |¢Cudl es el nivel de atenciéon en el plan de pagos para mejorar la morosidad en relacién a la
efectividad de cobranzas?

10 [¢Cual es el nivel de motivacién en el plan de pagos para mejorar la morosidad en relacion a la

efectividad de cobranzas?

Fuente propia
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Cuestionario N° 2

Cuestionario para la variable de la efectividad de la cobranza

Sefiores trabajadores de la empresa de cobranzas systemgroup, por medio de este

cuestionario hare llegar unas preguntas acerca de la efectividad de cobranza en la empresa.

Agradecidos por el apoyo. Marca con X la respuesta que usted considere la correcta.

1 2 3
Baja Moderada Alta
N° Preguntas
Estandarizacion
1 |¢ Cudl es el nivel de entrenamiento en la estandarizacion para la efectividad de cobranzas en relacion

a la morosidad?

¢, Cual es el nivel de procedimiento en la estandarizacién para la efectividad de cobranzas en relacién

a la morosidad?

¢ Cual es el nivel de trabajo en equipo en la estandarizacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

¢, Cual es el nivel de capacidad en la estandarizacion para la efectividad de cobranzas en relacion

a la morosidad?

Implementacion

5 |, Cual es el nivel de innovacién en la implementacion para la efectividad de cobranzas en relacion
a la morosidad?

6 |¢,Cudl es el nivel de ejecucién en la implementaciéon para la efectividad de cobranzas en relacién a
la morosidad?

7 |¢,Cudl es el nivel de desarrollo en la implementacion para la efectividad de cobranzas en relacion
a la morosidad?

Clientes gestionados

8 |¢,Cudl es el nivel de seguimiento en los clientes gestionados para la efectividad de cobranzas en
relacion a la morosidad?

9 |¢, Cudl es el nivel de informacién en los clientes gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?
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10

¢,Cual es el nivel de deuda en los clientes gestionados para la efectividad de cobranzas en relacion

a la morosidad?

Fuente propia
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Anexo N° 3. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones | Indicadores Métodos Poblaciéon y
muestra
Numero de |La investigacion | Trabajadores de la
GENERAL: GENERAL: ENERAL: V1 Recaudacion pagos hipotética- empresa
¢,Cual es larelacion de| Determinar la relacion Existe alta relacion de MOROSIDAD Ingresos deductivo systemgroup
morosidad y la de morosidad y la morosidad y efectividad de Interaccion con
efectividad de efectividad de cobranza| cobranzas para la empresa Gestion de el cliente
. ENFOQUE:
cobranza para la para la empresa systemgroup, san isidro 2022 cobranzas . _
empresa systemgroup,| systemgroup, san isidro C lacion d cualitativo TECNICAS:
, , ancelacion de
- TIPOS: aplicada) ENCuestas con
san isidro 20227 2022. deudas _ _
_técnico escala tipo Likert
Condicién
i ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ili NIVEL:
ESPECIFICOS: : : Plan de pago Utilidad descriptivo- INSTRUMENTO:
PE1: ;Cuél es el nivell OE1: Medir el nivel de|HEL: El nivel de morosidad de lal Atencion
¢ , - correlacional- 20 preguntas
de morosidad para lamorosidad en la empresaempresa systemgroup, san isidro Motivacion
i técnico
empresa systemgroup,Systemgroup, san isidrol2022. Es alto Entrenamiento DISERO
. - : no
san isidro 2022? 2022. HE2: El nivel de efectividad de Estandarizacion | procedimiento ) tal
experimenta
PE2: ¢/ Cual es el nivel| OE2: Medir el nivel decobranza para la empresa Trabajo en P
CORTE:
de efectividad delefectividad de cobranzasystemgroup, san isidro 2022. Es equipo
_ V2 _ transversal
cobranzas para lade la empresabajo. : Capacidad
empresa systemgroup,Systemgroup, san isidrolHE3: El nivel de relacion de EFECTIVIDAD Innovacién
. . L V1
san isidro 202272 2022. morosidad y la estandarizacion en DE Implementacion | Ejecucién M k< MEC
PE3: ¢ Cual es el nivel| OE3: Medir el nivel dela empresa systemgroup, san COBRANZA desarrollo V2
de relacion delrelacion de morosidad yjisidro 2022. es bajo Seguimiento
morosidad y lalla estandarizacion en lajHE4: El nivel de relacion de Clientes Informacion
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estandarizacién en |a|
empresa systemgroup,
san isidro 20227

PE4: ¢ Cual es nivel de
relacion de morosidad y
la implementacién en la
empresa systemgroup,
san isidro 20227

PES5: ¢ Cual es nivel de
relacion de morosidad y|
los clientes
gestionados en |a
empresa systemgroup,
san isidro 20227

empresa  systemgroup,
san isidro 2022

OE4: Medir el nivel de
relacion de morosidad Y|
la implementacion en la
empresa  systemgroup,
san isidro 2022

OES5: Medir el nivel de
relacién de morosidad vy
los clientes gestionados
en la empresa|
systemgroup, san isidro
2022

OE6: Contrastar |4

PE6: ¢Cual es Ia
Contrastacion con la
hipétesis  entre g
morosidad y la
efectividad de
cobranzas en lal
empresa systemgroup,
san isidro 20227

hipotesis entre lal
morosidad y la
efectividad de cobranzas
en la empresa|
systemgroup, san isidro
2022.

morosidad y la implementacién en
la empresa systemgroup, san
isidro 2022. Es moreda

HE5: El nivel de relacion de
morosidad y los  clientes
gestionados en la empresa
systemgroup, san isidro 2022. Es
alto

HE6: Al contrastar la hipétesis
entre la morosidad y la efectividad
de cobranzas; en la empresa
systemgroup, san isidro 2022; se

establecera la relacion.

gestionados

Deuda

Fuente propia
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Anexo N° 4. Confiabilidad del Instrumento

Variable de morosidad

CUESTIONARIOL

POl

SUMATOTA L|

0.25

24
30
14

36
28

27
31
28
34

30
34
24
a0

31
36

P10

P09

P08

PO7

P06

P05

Po4

P03

P02

2 SWETO

10
11
12
13
14
15
16
17
13
19
20

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19

21

22
23

1.75 120.509219

1.51 1.6 1.6275 1.56 1.61 1.75 1.56 1.61

2.1875

24

10

16.77

120.51

K-1

SUMvi

VarTotal

Alfa de

1.11111111

Cronbach

0.861
0.95653557
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Variable de efectividad de cobranza

CUESTIONARIOZ

POl

SUMA TOTAL

26

39
23

33
32
22
16
21
35

35

22
19

27
40

24
30
39

25.04

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

Po2

2 SUIETO

10
11
12
13

10
11

14

13
14
15
16
7

16
17
18
19

20
21
22
23

19

0.7275 0.5475 0.81 2.05 1.01 1.2275 1.8475 2.05

1.5475

2.1275

24

10

13.95
55.04

K-1

SUMvi

VarTotal

Alfa de

1.111111111

Cronbach

0.747
0.829598676
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Anexo N° 5. Instrumentos de validacion por expertos

Titulo de la investigacién: “Morosidad y efectividad de cobranzas en systemgroup, San isidro. 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: coronel Pérez Merly

Apellidos y nombres del experto: Ticona Maquera Edith yeny

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

Escala Si Cumple No Observaciones/
Variables Dimensiones Indicadores Preguntas Cumple Sugerencias
1.- ¢, Cudl es el nivel de niumero de pagos en la| X
Numero de pagos |recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranza?
Recaudacion Técnicas:
2.- ¢Cudal es el nivel de los ingresos en la X
Encuestas
Ingresos recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranzas?
Morosidad Instrumento:
3.- ¢, Cual es el nivel de interaccién con el cliente] ~ cuestionario
en la gestion de cobranzas para mejorar la| X
Interaccion con el morosidad en relacion a la efectividad delescala de medicion:
Gestién de cliente cobranza? ordinal (tipo Likert)
cobranzas 4.- ¢ Cudl es el nivel de cancelacion de deudas
en la gestion de cobranzas para mejorar la
Cancelacion de  |morosidad en relacion a la efectividad de niveles: X
deudas cobranza? (1) Bajo
5.- ¢, Cual es el nivel de liquidez en los fondos de (2) Moderado
pago para mejorar la morosidad en relacion a la (3) Alto
Navel de liquidez [efectividad de cobranza? X
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Fondos de pago

Exigencia

6.- ¢,Cual es el nivel de exigencia en fondos de|
pago para mejorar la morosidad en relacion a la

efectividad y cobranza?

Plan de pago

Condicién

7.- ¢,Cual es el nivel de condicién en el plan de
pago para mejorar la morosidad en relacion a la|
efectividad de cobranzas?

Utilidad

8.- ¢ Cudl es el nivel de utilidad en el plan de pago
para mejorar la morosidad en relacion a la|
efectividad de cobranzas?

Atencién

9.- ¢, Cual es el nivel de atencion en el plan de
pagos para mejorar la morosidad en relacion a|

la efectividad de cobranzas?

motivacion

10.- ¢ Cudl es el nivel de motivacion en el plan
de pagos para mejorar la morosidad en relacion

a la efectividad de cobranzas?

Efectividad
De

cobranzas

Estandarizacion

Entrenamiento

1.- ¢Cudl es el nivel de entrenamiento en la
estandarizacion para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

procedimiento

2.- ¢Cual es el nivel de procedimiento en Ia
estandarizacién para la efectividad de cobranzas

en relacion a la morosidad?

Trabajo de equipo

3.- ¢ Cudl es el nivel de trabajo en equipo en la

estandarizacién para la efectividad de cobranzas
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en relacion a la morosidad?

Capacidad

4.- ¢ Cudl es el nivel de capacidad en la
estandarizacién para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

Implementacion

Innovacion

5.- ¢,Cual es el nivel de innovaciéon en la
implementacién para la efectividad de

cobranzas en relacion a la morosidad?

Ejecucion

6.- ¢,Cual es el nivel de ejecucion en la
implementacion para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

Desarrollo

7.- ¢ Cual es el nivel de desarrollo en la
implementacion para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

Clientes gestionados

Seguimiento

8.- ¢,Cual es el nivel de seguimiento en los
clientes gestionados para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

Informacion

9.- ¢, Cudl es el nivel de informacién en los
clientes gestionados para la efectividad de

cobranzas en relacién a la morosidad?

deuda

10.- ¢, Cudl es el nivel de deuda en los clientes
gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?
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Firma del experto:

DNI: 46935896 Fecha: 16/ 06/ 202
Nombres completos: Ticona Maquera Edith yeny
Fuente propia
I ¥ P4 g L]
Apellidos y nombres de los investigadores: coronel Pérez Merly
Apellidos y nombres del experto: Coronel Coronel Angelita
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si Cumple| No Observacione
Variables Dimensiones Indicadores Preguntas Escala Cumple s/
Sugerencias
1.- ¢ Cuél es el nivel de numero de pagos en la X
Numero de pagos |recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranza?
Técnicas:
Recaudacion 2.- ¢Cudl es el nivel de los ingresos en la Encuestas «
Ingresos recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranzas? .
Instrumento:
Morosidad 3.-¢Cual es el nivel de interaccion con el cliente] ~ cuestionario
en la gestion de cobranzas para mejorar |3 X
Interaccion con el |morosidad en relacion a la efectividad de€Scala de medicion:
Gestion de cliente cobranza? ordinal (tipo Likert)
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cobranzas

Cancelacion de

deudas

4.- ¢ Cual es el nivel de cancelacién de deudas
en la gestion de cobranzas para mejorar la
morosidad en relacion a la efectividad de

cobranza?

Fondos de pago

Nivel de liquidez

5.- ¢, Cual es el nivel de liquidez en los fondos de
pago para mejorar la morosidad en relacién a la

efectividad de cobranza?

Exigencia

6.- ¢ Cual es el nivel de exigencia en fondos de
pago para mejorar la morosidad en relacion a la|
efectividad y cobranza?

Plan de pago

Condicion

7.-¢,Cuadl es el nivel de condicién en el plan de
pago para mejorar la morosidad en relacion a la|

efectividad de cobranzas?

Utilidad

8.-¢ Cual es el nivel de utilidad en el plan de pago|
para mejorar la morosidad en relacién a la|

efectividad de cobranzas?

Atencién

9.- ¢, Cuadl es el nivel de atencién en el plan de|
pagos para mejorar la morosidad en relacion a|

la efectividad de cobranzas?

motivacién

10.- ¢ Cudl es el nivel de motivacién en el plan
de pagos para mejorar la morosidad en relacion

a la efectividad de cobranzas?

niveles:

(1) Bajo
(2) Moderado

(3) Alto
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Efectividad
De

cobranzas

Estandarizacion

Entrenamiento

1.- ¢Cudl es el nivel de entrenamiento en la
estandarizacion para la efectividad de cobranzas

en relacion a la morosidad?

procedimiento

2.- ¢Cual es el nivel de procedimiento en Id
estandarizacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

Trabajo de equipo

3.-¢,Cudl es el nivel de trabajo en equipo en la
estandarizacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

4.- ¢Cual es el nivel de capacidad en la

Capacidad estandarizacion para la efectividad de cobranzas
en relacion a la morosidad?

5.- ¢Cudl es el nivel de innovaciéon en lal
Implementacioén Innovacion implementacion para la efectividad de cobranzas en
relacion a la morosidad?

Ejecucion 6.- ¢Cual es el nivel de ejecucion en la
implementacion para la efectividad de cobranzas en
relacion a la morosidad?

7.- ¢Cual es el nivel de desarrollo en 13|

Desarrollo implementacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?
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Clientes

gestionados

Seguimiento

8.- ¢ Cual es el nivel de seguimiento en los clientes|
gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

Informacién

9.-¢,Cual es el nivel de informacién en los clientes
gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

deuda

10.- ¢Cudl es el nivel de deuda en los clientes|
gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

s

Firma del experto: ..__

DNI: 76634197

Nombres completos: Coronel Coronel Angelita

Fecha: 20/ 06/ 202

Fuente propia
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Fuente propia

Apellidos y nombres de los investigadores: coronel Pérez Merly
Apellidos y nombres del experto: Diaz Torres, William Ricardo
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si Cumple| No Observacione
Variables Dimensiones Indicadores Preguntas Escala Cumple s/
Sugerencias
1.- ¢ Cuél es el nivel de numero de pagos en la X
Numero de pagos |recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranza?
Técnicas:
Recaudacion 2.- ¢Cuél es el nivel de los ingresos en la Encuestas X
Ingresos recaudacion para mejorar la morosidad en
relacion a la efectividad de cobranzas? Instrumento:
Morosidad 3.-¢Cual es el nivel de interaccion con el cliente] ~ cuestionario
en la gestion de cobranzas para mejorar la X
Interaccion con el |morosidad en relacion a la efectividad de®Scala de medicion:
Gestion de cliente cobranza? ordinal (tipo Likert)
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cobranzas

Cancelacion de

deudas

4.-¢Cual es el nivel de cancelacién de deudas
en la gestion de cobranzas para mejorar la
morosidad en relacion a la efectividad de

cobranza?

Nivel de liquidez

5.- ¢, Cual es el nivel de liquidez en los fondos de
pago para mejorar la morosidad en relacién a la

efectividad de cobranza?

6.- ¢ Cual es el nivel de exigencia en fondos de

Fondos de pago Exigencia pago para mejorar la morosidad en relacion a la|
efectividad y cobranza?
7.-¢,Cuadl es el nivel de condicién en el plan de
pago para mejorar la morosidad en relacion a la|
Condicion efectividad de cobranzas?
8.-¢,Cudl es el nivel de utilidad en el plan de pago
Utilidad para mejorar la morosidad en relacién a la|
Plan de pago efectividad de cobranzas?
9.- ¢, Cuadl es el nivel de atencidon en el plan de
Atencion pagos para mejorar la morosidad en relacion a|
la efectividad de cobranzas?
motivacion 10.-¢,Cuédl es el nivel de motivacion en el plan de

pagos para mejorar la morosidad en relacion a|

la efectividad de cobranzas?

niveles:

(1) Bajo
(2) Moderado

(3) Alto
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Efectividad
De

cobranzas

Estandarizacion

Entrenamiento

1.- ¢Cudl es el nivel de entrenamiento en la
estandarizacion para la efectividad de cobranzas

en relacion a la morosidad?

procedimiento

2.- ¢Cual es el nivel de procedimiento en Ia
estandarizacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

Trabajo de equipo

3.-¢,Cudl es el nivel de trabajo en equipo en la
estandarizacion para la efectividad de cobranzas en|

relacion a la morosidad?

4.- ¢Cual es el nivel de capacidad en la

Capacidad estandarizacion para la efectividad de cobranzas
en relacion a la morosidad?

5.- ¢Cudl es el nivel de innovaciéon en lal
Implementacioén Innovacion implementacion para la efectividad de cobranzas en
relacion a la morosidad?

Ejecucion 6.- ¢Cual es el nivel de ejecucion en la
implementacion para la efectividad de cobranzas en
relacion a la morosidad?

7.- ¢Cual es el nivel de desarrollo en lal

Desarrollo implementacion para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?
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8.- ¢ Cual es el nivel de seguimiento en los clientes|
Clientes Seguimiento gestionados para la efectividad de cobranzas en

gestionados relacion a la morosidad?
9.-¢,Cual es el nivel de informacién en los clientes
Informacion gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?
deuda 10.- ¢Cudl es el nivel de deuda en los clientes|
gestionados para la efectividad de cobranzas en

relacion a la morosidad?

Firma del experto: R

Dni: 18140172

Nombres completos: Diaz Torres, William Ricardo

Fecha: 20/ 06/ 202
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Anexo N° 06 Evidencias de recolecciéon de datos

Area de comedor
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Evidencia 2: Area de atencion al cliente
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Evidencia 4: Area de llamadas
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