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Resumen

El siguiente trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar las estrategias
de cobranza y su relacion con la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco - la
Libertad 2021, siendo el disefio del presente trabajo una investigacion no
experimental y de corte transversal obteniendo un nivel de investigacion
cuantitativo, siendo el tipo de investigacion descriptivo. La muestra se obtuvo de
forma intencional y por conveniencia, no se utilizé ninguna férmula o procedimiento
estadistico, la técnica mas apropiada empleada fue la denominada encuesta y
dirigida a 32 colaboradores de la Caja Trujillo, Distrito Otuzco, con un nivel de
confianza de 100%. El instrumento utilizado fue el cuestionario que conto con 20

items, 10 por cada variable en la escala de Likert.

Fue validado el instrumento por expertos y se utilizé el alfa de Cronbach para la
confiabilidad dando como obtencion de la primera variable 0,542 y la segunda
variable 0,353. En la hipotesis general los resultados mediante el Rho de Spearman

fueron de un coeficiente de 0,420 y valor Sig. P= 0,017 en relacién con las variables.

Como conclusion se lleg6 a verificar que existe una relacién positiva entre las

estrategias de cobranza y morosidad.

Palabras clave: estrategias de cobranza, morosidad y estrategia



Abstract

The purpose of the following research work was to determine the collection
strategies and their relationship with the delinquency of Caja Truijillo, Otuzco District
- La Libertad, 2021, with the design of this work being a non-experimental and cross-
sectional investigation, obtaining a research level quantitative, being the type of
descriptive research. The sample was obtained intentionally and for convenience,
no formula or statistical procedure was used, the most appropriate technique used
was the so-called survey and directed to 32 employees of Caja Truijillo, Otuzco
District, with a confidence level of 100%. The instrument used was the questionnaire

that had 20 items, 10 for each variable on the Likert scale.

The instrument was validated by experts and Cronbach's alpha was used for
reliability, obtaining 0.542 for the first variable and 0.353 for the second variable. In
the general hypothesis, the results using Spearman's Rho were a coefficient of
0.420 and a Sig. P value= 0.017 in relation to the variables.

As a conclusion, it was verified that there is a positive relationship between
collection strategies and delinquency.

Keywords: collection strategies, delinquency and strategy



I. INTRODUCCION

Durante los ultimos cinco afios, el sistema de bancos de ahorro y préstamos
municipales de Peru ha experimentado cambios fundamentales, desplazando el
saldo de inversiones de S/.1'559,000.00 millones al cierre del 2017 a SI.
2,028,000.00 millones al cierre 2021; incremento subjetivamente elevado e
incrementando su colaboracién en el sector financiero nacional de manera
significativa. Sin embargo, el grado de morosidad observadas en las instituciones
financieras vinieron incrementando, pasando del 8.3% en el 2017 a 16.55% a 2021
(Pagina de Caja Trujillo, memoria anual 2017 y 2021 respectivamente), mucho mas
bajo que el que se rastrea en el sistema bancario, lo que afecta el rango de sus
objetivos estratégicos, incluido un conjunto de actividades en evolucion secuencial,
para que estas empresas anticipen el futuro y realicen una visién arraigada. La
planificacion estratégica ha llamado la atencién en los ultimos 20 afios, empresas
de microfinanzas en el Peru, especialmente de gestion, responsables de lograr
metas y objetivos, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito conoce el aumento y
desarrollo de su organizacion, creando planes estratégicos, operaciones de
marketing y comunicaciones etc.; y las organizaciones de microfinanzas en el Pera
no pueden evitar esto siendo necesario un diagndéstico organizacional, un clima
organizacional positivo y muchas decisiones, coraje, fuerza, logros de lideres,
funcionarios, directivos y empleados de la organizacién que desarrollen el plan de

estrategia.

El plan estratégico define principalmente entre otras cosas las expectativas de
las empresas, los mercados, los consumidores, el medio ambiente y la sociedad;
resultados numéricos, calidad y medidas parciales de las cuales asegurar que la
tasa de morosidad de los prestamos sea objetivamente menor al 5% siendo esto

esencial para alcanzar los restantes objetivos estratégicos estructurales.

El Fondo Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo no cumplié con sus fines
estratégicos de calidad de activos debido al deterioro de su cartera de crédito fuera
de su control. Asimismo, el indice de Deuda de la Caja Municipal de Ahorro y
Préstamos de Trujillo Agencia Otuzco muestra una tendencia alcista, lo cual impone
a los asesores de crédito a conceder mas tiempo al pago de la deuda y morosos

que en las colocaciones; impactando los resultados estratégicos y tacticos,



especialmente en su rentabilidad como tiene que hacer por el préstamo vencido
haciendo regulaciones que reducen la rentabilidad institucional asi como su liquidez
se ve afectada no solo financieramente si no también los asesores les resulta dificil
reducir las altas tasas de recuperacion; por lo cual optaron en renunciar
aumentando gastos de recuperacion y las condiciones de trabajo. Hasta la fecha
no hay estudios sobre el efecto de la morosidad en los objetivos estratégicos. Si
esta situacion continla, puede ser afectada la estabilidad de la institucion y
empeorar su imagen financiera, no permitir que su nivel de riesgo aumente y tenga

un impacto grave en el logro de sus objetivos estratégicos.

En el Distrito de Otuzco, Departamento - La Libertad, se apertura una oficina de la
Caja Truijillo, teniendo ahora mismo 17 afios al servicio de los clientes, Dado que
su objeto principal es captar depdsitos del publico y financiar las actividades de las
micro y pequefias organizaciones, técnicamente es una institucion financiera
publica propiedad del municipio y se rige por las reglas del Directorio del Banco
Central de Reserva (BCR). Banca y Seguros (SBS), Registradora General de la
Republica y Federacion de Cajas de Ahorro Municipales del Perd (FECMAC),
cuenta con un administrador, un supervisor de operaciones y servicios, gestores de
servicios, asesores de negocios, gestores de cobranza y administrativos, esta
entidad financiera gracias a su gran manejo de gestion ha ido creciendo
paulatinamente afrontando vicisitudes como son las competencias y el impacto
causado por la pandemia del COVID-19, que genero no solo la mayor crisis
sanitaria a nivel mundial de los ultimos tiempos sino que también genero la mayor
caida de la economia peruana de las ultimas décadas, el Estado Peruano hizo
participe de programas para mantener la cadena de pago, se otorgaron préstamos
a través de REACTIVA PERU, FAE MYPE, FAE TURISMO y FAE AGRO.

Teniendo en cuenta esto se formula el problema general ¢ COmo se relaciona
las estrategias de cobranza y la morosidad de Caja Truijillo, Distrito Otuzco — La
Libertad 20217 y como problemas especificos ¢ Como se relaciona las politicas de
cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 20217;
¢ Como se relaciona el seguimiento al usuario y la morosidad de Caja Trujillo,
Distrito Otuzco — La Libertad 2021?; ¢ Como se relaciona la cobranza preventiva y

persuasiva y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 20217.



La investigacion tiene una justificacion tedrica, pues las Cajas Municipales de
Ahorro y Crédito su actividad primordial es la intermediacion de fondos. Esa
actividad los lleva a aceptar el peligro del efecto de los créditos que esa entidad
proporciona, el medio de liquidez que confronta la organizacion una vez que
incapaz de cumplir con las obligaciones de sus depositantes y los riesgos de
mercado que afectan su cartera de activos. El primer tipo de riesgo también se
conoce como riesgo de crédito y esta relacionado con actividades que afectan la
capacidad de pago de los préstamos (principal e intereses) debido a la morosidad
del cliente. En este sentido, nuestra investigacion se apoya tedricamente en esta
ideologia, la cual formara una base efectiva para tomar mejores decisiones
financieras y controlar el riesgo de una cartera crediticia, o que finalmente reducira
el nivel de morosidad; esta también cuenta con justificacién practica por que los
resultados de la averiguacion van a permitir conocer el efecto que tiene la
morosidad, en el logro de las metas estratégicos de la Caja Trujillo ubicada en calle
Tacna 628, Provincia y Distrito Otuzco, Departamento - La Libertad 2021.
Proporcionando informacion él cual ello perjudica a los resultados econémicos y
financieros ya las secuelas de la morosidad en el pago al Fondo. Asi, brindar
informacion fundamental al alcance del comité Directiva, gerencia, administradores
y autoridades pertinentes que deseen conocer conductas indebidas a lo largo del

lapso de analisis.

De tal manera el siguiente estudio presenta una justificacion metodolégica porque
para la presente investigacion de tesis habla sobre las Estrategias de cobranza y
su relacién con la morosidad de Caja Trujillo, Provincia y Distrito Otuzco,
Departamento - La Libertad, 2021. Usando el paradigma cuantitativo. Cualitativo ya
gue, en esa averiguacion nos habla sobre la verdad de la morosidad de la Caja, lo
que es viable por medio de la observacion sobre la verdad Area comercial, de
reparacion y planificacion estratégica donde se recopilan datos y luego se analizan

para generar criterios, opiniones y estimaciones de costos.

Tomando en consideracion lo propuesto en la justificacion se plante6é como
objetivo general: Determinar cOmo se relaciona las estrategias de cobranza y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021. Y como objetivos

especificos: Determinar como se relaciona la politica de cobranza y la morosidad



de Caja Truijillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021; Determinar cOmo se relaciona
el seguimiento al usuario y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La
Libertad 2021; determinar como se relaciona la cobranza preventiva y persuasiva y
la morosidad de Caja Trujillo, Otuzco — La Libertad 2021.

Y de acuerdo con los objetivos se planteé como hipoétesis general: Existe relacion
significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo,
Distrito Otuzco — La Libertad 2021. Y como hipoétesis especificas: Existe relacion
significativa entre las politicas de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito
Otuzco — La Libertad 2021, Existe relacion significativa entre el seguimiento al
usuario y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021; Existe
relacion significativa entre la cobranza preventiva y persuasiva y la morosidad de
Caja Trujillo, Otuzco — La Libertad 2021.



II.MARCO TEORICO

Para desarrollar més trabajos de investigacion, primero es necesario revisar
algunos de los trabajos presentados anteriormente para comprender mejor el
problema real de los estudios nacionales e internacionales. A continuacion,

cubriremos las antecedentes nacionales, de la siguiente manera:

Inay Treesy (2017) El siguiente trabajo se enfoca en el estudio que miden el
nivel de la relacion entre la eficacia de la gestion de cobranza y el indice de
morosidad en el Banco Financiero en la ciudad de Chiclayo. Antes que nada, se
efectud una fuerte revision bibliografica mediante precedentes de analisis bajo un
entorno de indagacion Universal, Nacional y Local, como ademas desarrollar un
marco conceptual para ambos cambios en el analisis. El andlisis utiliza métodos de
disefio cuantitativos, detallados, correlacionales y no empiricos sino transversales.
La muestra incluye 34 personal de apoyo (30 asesores de crédito y 04 cobradores).
El instrumento usado ha sido un cuestionario de 28 items antes validado por
profesionales y formulado para medir las cambiantes de analisis por medio del
estudio estadistico de Pearson. Se ha podido hallar una intensa correlacion positiva
en medio de los 2 cambiantes de administracion y se concluy6 que la variable
administracion de cobranza tuvo un impacto de ,695 sobre la morosidad. Por
consiguiente, se acepta la premisa planteada para brindar sugerencias y/o

conclusiones para un mas grande desarrollo en la administracion a futuro.

Ugalde y Angie (2018) El titulo de este trabajo de investigacion es “La gestion
de cobranzay su influencia en los indices de morosidad crediticia en Mi banco S.A.,
agencia Ancén — Lima, 2018”. El propdésito primordial ha sido establecer el efecto
de la administracion de cobranza en los indices de morosidad de la compafiia Mi
banco S.A. en la Provincia de Lima Metropolitana, Distrito de Ancon. La muestra
estuvo constituida por 40 contribuyentes usando procedimientos censales. El
procedimiento es de tipo de averiguacion aplicada con un disefio transversal no
empirico; y el grado de indagacion causal explicativo. Se uso un cuestionario como
instrumento de recoleccion y se usaron procedimientos de encuesta. Los datos se
procesaron con el programa SPSS 23 y se utilizaron métodos estadisticos
descriptivos-inferenciales para él analisis. Se concluyo que el manejo del cobro de

deudas incide en el saldo de los créditos, por lo que la tarea de las Entidades



Financieras es idear nuevos modelos de gestion en la cobranza y colocacion de

créditos, para evitar retrasos en los pagos.

Bruno y Tania (2017) El estudio est4 enfocado al “Diagnostico de la gestion
comercial relacionada a la morosidad del area de cobranzas de la EPS.S.A. — Zonal
Paita 2017”; como fin es Conocer el diagnostico de la administracion comercial
relacionada a la morosidad en la zona de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita
2017. Para este andlisis se us6 como instrumento la encuesta. El tipo de indagacion
es, detallado - correlacional debido a que el diagndstico del estado de la entidad se
dard a conocer a grado cuantitativo, usando un disefio no empirico. La poblacién
de este plan de indagacion va a estar representada por los prestadores de servicios
y el Departamento Comercial de la Organizacion Prestadora de Servicios y
Saneamiento Grau S.A — Zonal Paita, y la muestra va a ser parte de esta poblacion
ya mencionada; el instrumento a usar es una encuesta. Como conclusion se
concluy6 que la organizacion de la compafiia alcanzo el 87.5% lo correspondiente
al grado deficiente asociado a las diferencias en la administracion empresarial que
se mantuvo hasta el afio 2017, lo cual no permitia desempefarse bien como unidad
de comercio. Se puede indicar que la unidad estructural tiene inconvenientes
financieros, por lo cual su objetivo es diagnosticar la administracion comercial
dentro de la cobranza y minimizar las obligaciones de la deuda, demostrando
brechas construyendo un plan para examinar las ocupaciones que se hacen en la
unidad estructural, para plantear tacticas de solucion que permitan la colaboracién

de los trabajadores.

Delgado y Darwin (2020) El estudio titulado “Gestién de cobranza para
disminuir el nivel de morosidad microempresa de Mi banco Jaén”, su objetivo
general “Proponer un sistema de administracion de cobranza para minimizar el
grado de morosidad en las microempresas de Mi Banco Jaén” revel6 que una
buena administraciébn de cobranza puede contribuir a minimizar los niveles de
adeudo. Este analisis se fundamenta en la teoria de la administracién variable de
la cobranza de la deuda de Hernandez y la teoria de los niveles cambiantes de la
deuda de Vilcarromero. La metodologia de averiguacion tiene un enfoque
cuantitativo y es un disefio no empirico detallado activo; Se cred y us6 encuestas

desarrolladas por medio de escalas Likert, la poblacién estuvo constituida por 30



personas de la compafia y la muestra ha sido de 9 personas de la compafiia. Los
instrumentos usados fueron formularios, guias de entrevista y guias de estudio de
literatura. La fiabilidad de la herramienta esta definida por el tamafio estadistica alfa
de Cronbach, cuya consecuencia es 0.802. Al final, el archivo concluye que una

buena administracion del cobro de deudas puede minimizar la delincuencia.

Inga y Grisella (2021) El presente estudio tiene como objetivo principal
proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la Financiera
Efectiva, Jaén, 2018, se utilizan métodos cuantitativos para procesar la informacion,
este estudio es de descriptivo - propositivo, la cual se puede lograr el objetivo de la
investigacion, en general consta de colaboradores quienes realizaban labores de
cobranza dentro de la empresa, se llend un cuestionario compuesto por preguntas
cerradas en escala tipo Likert. Los resultados de la encuesta fueron agrupados por
dimensiones y variables utilizando estadisticas descriptivas y como conclusién, se
puede apreciar que el 50% de los encuestados califico como moderadas con base
en las estrategias de cobranza que utilizan las empresas financieras, el 75% cree
qgue el numero de clientes morosos es alto. El factor delictivo de los clientes es
efectivamente insolvente financieramente, y los resultados también muestran que
el 70% de las opiniones confirman que los clientes son altamente insolventes

debido al aumento de la deuda de los clientes.
Luego tomamos en cuenta el contexto internacional de nuestra investigacion:

Lan Y Norofia (2017) en su tesis: “elaboracion de estrategias crediticias para
mejorar la gestion financiera de productos Rino - Universidad de Guayaquil”, afirma
que el objetivo de su investigacion fue reducir la morosidad de la empresa mediante
la creacion de programaciones para optimizar su liquides, pero sin reducir la
diferencia de clientes, la teoria es que podemos mantener son: Estrategias
Técnicas, descenso, fluidez y consideraciones, que ayuden a comprender el tema,
en la practica se utiliza estrategias crediticias como la deduccion por pago
anticipado y la obligacion de pagos de intereses moratorios, muestra que las
cuentas por cobrar disminuyeron un 38,88% en el 2017 con respecto al afio
anterior, este trabajo tiene aporte significativo que ayuda a la obtencién de
informacion para mi tesis. Mi argumento es que aplicarlo a mi trabajo me permite

obtener informacion relevante.



Johanna y Rosa (2017) en su articulo: “Cartera de Créditos y Cobranzas y
su Impacto en la Liquidez y Rentabilidad de la empresa Medic & Services S.A,
Revista Observatorio de la Economia Ecuador, (diciembre 2017), para estar
actualizados necesitamos verificar la informacion y esto se hace a través de la
investigacion utilizando métodos y herramientas de La recoleccion de datos nos
ofrece suficiente informacion para enriquecer nuestro entendimiento, concluimos
que hace falta capacitacion del personal para mejorar la recoleccion de datos y de
esta forma conseguir seguridad econémica.

Carrera, (2017) en su documento: “Analisis de la Gestion de Cuentas por
Cobrar en la Empresa Indusplasma S.A. en ecuador afio 2015”, dice que se
evidencia la falta de control entre las entidades y requieren de un seguimiento
urgente para mostrar lo que estan haciendo en materia de sistema de recogida y
registro de informacion relevante. Referido al uso ineficiente del crédito, las técnicas
de cobranza de deudas no garantizan la recuperacion exitosa de cartera y generan
demoras, su base tedrica es razonable en cuanto a cobranza, investigacion,
cuentas por cobrar, seguimiento de cobranza, gestion, etc. Se utilizo la técnica
COSO |, es decir brinda los datos necesarios para comprender los errores en el
proceso de cobranza, se utilizaron entrevistas y cuestionarios, efectio una
apreciacion sobre las cuentas por cobrar. Determina que se necesitan revisiones
basadas en el enfoque de pago de actividad crediticia para ayudar a mejorar la
entidad. Este trabajo proporcion6 informacion especifica que me permitio realizar
mi investigacion mas efectiva.

Michalena (2020) sefala que los diversos cambios en la convivencia social
y la gestion empresarial provocados por el COVID 19 en 2020 han provocado
graves problemas en la economia cuyas consecuencias afectan a todas las
Instituciones. Una consecuencia es un aumento en las tasas de morosidad debido
a la incapacidad de pago de los clientes. De esta forma las empresas y los clientes
tienen acceso a determinados créditos necesitan especial atencién para superar
esta crisis econOmica, a través de estrategias economicas de los Estados o
Gobiernos, se debe brindar alternativas a la reprogramacién o apoyo financiero
para hacer frente a esta crisis a las empresas y acceso al prestatario. Segun Asetel,
el indice de morosidad que se sitia entre el 54% y el 60%, es un gran problema

para particulares y empresas, con elevados niveles de endeudamiento con las



entidades financieras. Ante esta situacion las relaciones del pais se ven
amenazadas con el resto del mundo, se ven amenazadas por el impago de a los
respectivos proveedores locales, internacionales.

Granda (2020) antes de la larga recesién hasta ahora la morosidad que
integra la cartera de unidades financieras del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (Biess) casi puede igualar los registros de esquemas financieros privados,
concretamente 2.78%. Sin embargo, la mala gestion del presidente del directorio
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) Richard Espinoza, sento las
bases para varios descuidos de falencias, asi como las decisiones politicas y
prondsticos, en el pasado, del indice de morosidad en un 5.15%, mientras que el
banco hasta ahora ha logrado mantenerlo en torno a 3%. En el afio 2016 la
direccion de Biess reconocié en un informe que las amenazas de las carpetas
caducada van en aumento. “La tasa de morosidad, de ese afio, se convirtid en uno
de los puntos principales para la misma entidad”, se puede decir que el informe
también recomienda fortalecer la gestion de las colecciones inadecuadas.

En la presente tesis se ha considerado las bases tedricas basandose en mis
variables estrategias de cobranza y morosidad, las cuales seran explicadas en la
siguiente investigacion.

Estrategias de Cobranza Segun Morales & Morales (2016) lo define como
parte primordial en la zona de cobro debido a que dejar4 por medio de la
implementacion de estas técnicas tener una recuperacion optima el cual generara
gue haya una efectividad en lo previsto de tal forma que esto sea productivo para
la entidad y que ayudara a que tenga una seguridad econémica, nos habla ademas
gue inventan ciertas las instrucciones son reunidas por las tareas y habilidades que
los empleados capacitados realmente habilitan para lograr las metas que la
organizacion se ha propuesto. (p.146).

Estrategias de cobranza segun Portas (2016), habla sobre la cobranza,
sefalando que es tratada como la suma total de cada operacion necesaria con el
fin de lograr la transformacion documentada de las cuentas por cobrar o no en el
activo corriente. Siendo asi, la cobranza es el conjunto que se convierte en una
sucesion definida. La estrategia se convierte en una suma de movimientos
destinados a obtener una ventaja competitiva dando sostenibilidad en los tiempos

y protegerse contra el enemigo, de acuerdo con los recursos y capacidades



empresariales del medio en que se desarrollan las actividades, esperando de esta
forma alcanzar los objetivos de los grupos involucrados en las mismas (Munuera y
Rodriguez, 2015, p.33).

El cobro es la accion y las consecuencias del cobro: cobrar el dinero
correspondiente a las actividades comerciales, vender productos o pagar deudas.
(Pérez, J. y Merino, M., 2016).

En cada unidad debe existir un cobro de deudas efectivo y rapido, ayudando
a agilizar el proceso, solucionando asi las tareas actuales de las unidades,
manteniendo la rentabilidad es factible Para la empresa, ya que aumenta la
eficiencia y eficacia de las operaciones del proceso, el flujo de caja debe provenir
de las ventas realizadas. Segun Brachfield, P. (2017, p. 7), la cobranza viene a ser
procedimientos para obtener recompensas de productos o liquidar deudas.

Esto quiere decir, que el cobro es la consecucion de un pago convenido.
Esto no siempre ocurre simultaneamente con la entrega los bienes del vendedor o
el trabajo asignado del empleado. Esto significa que la cobranza puede tener lugar
antes, durante o después de la recepcion de los bienes o servicios solicitados. Por
lo tanto se realiza antes y se le denomina adelantado. Procedimientos para obtener
recompensas de productos o liquidar deudas.

Segun Brachfield. P. (2017, p. 7) en su investigacion encontré que habia
factores que contribuyen a la demora, y concluyo que los posibles culpables eran
la falta de capacidad de pago del cliente y la propia falta de politicas establecidas,
lo que creia que podria hacer que el deudor no cumpliera sus promesas.

Segun Ceron, Mera, Llangari Fernandez y Villamarin (2017, p7) el porcentaje
de morosos es el porcentaje que se toma de los deudores que superan el limite de
90 dias y también se indica que es una tabla que muestra el porcentaje de morosos.

Para Coral (2016) habla que “la morosidad es la falta de pago que conduce
al incumplimiento de las obligaciones, la falta de ingresos, lo que puede generar
tiempos de incapacidad para cumplir con las obligaciones de pago, por lo tanto, el
analisis en la gestion de cobro de deudas tiene implicaciones importantes. Retraso,
demora, prérroga, postergacion, retraso o falta de puntualidad en el cumplimiento
de la responsabilidad son algunos de los sinébnimos conocidos como faltas. “Un
indicador clave de este contenido es la delincuencia, definida como el porcentaje
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de préstamos o anticipos realizados por instituciones financieras que tienen mas de
tres meses de atraso en los pagos” (Camara Comercio de Lima, 2016, p. 7).

A continuacion, las bases conceptuales de mis variables estrategias de
cobranza y morosidad son:

Una estrategia de cobranza es un conjunto de acciones y actividades que
ayudan a recuperar una cartera de cobranza morosa utilizando métodos, procesos
y mejores practicas.

La politica de recaudacion define las actividades a utilizar y la coordinacion
de los recursos utilizados. El uso de métricas y principios de rendimiento es un
marco dentro del cual podemos conceptualizar los principios de recopilacion de
datos. Esto nos ayudard a conceptualizar y estandarizar procesos, medirlos y
controlarlos.

El plan de ingresos permitira tanto ingresos como ganancias. Segun Andrade
Espinoza, Simén explica en “Terminologia Financiera, Econémica y Contable” que
un retraso en el pago es un atraso de mas de 3 meses. Deloitte S.L. (Espafa, 2007),
edicién de Espasa Calpe SA, en el "Diccionario Econémico y Empresarial” sefiala
gue: es un retraso en el cumplimiento de una obligacion contractual.

El término crimen a veces es confuso porque se usa diferentes conceptos
indistintamente. Fonéticamente, el nombre del criminal es una palabra espafiola
que, gracias a su timbre, reverberacion y estética (debido a sus 3 vocales fuertes),
crea una impresion amable en el oyente, aunque su significado no siempre debe
ser de tal valor.

Por un lado, la demora en el cumplimiento de una obligacion se conoce como
falta, y por lo tanto el incumplimiento por parte del deudor de su obligacién de pago
se considera delito.

En consecuencia, se considera que el cliente ha incumplido cuando su
obligacion ha expirado y es culpable de la demora en el cumplimiento de esa
obligacion. Desde un punto de vista formal, el propio incumplimiento del deudor no
significa un incumplimiento definitivo de la obligacion de pago, sino simplemente un
incumplimiento en el plazo de la obligacion. La consecuencia directa del
incumplimiento por parte del deudor de sus obligaciones es el célculo de intereses
de demora para resarcir el dafio causado por la demora en el cobro al acreedor.

Por lo tanto, en caso de incumplimiento, el deudor esta obligado a devolver el monto
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principal mas los intereses de demora que se pueden calcular sobre la base de la
mora acumulada, lo que ayudard a compensar los costos financieros de la
morosidad en la deuda acreedores.

Al mismo tiempo, la palabra vencida tiene un significado diferente y se usa a
menudo en las empresas en relacion con los clientes que se atrasan en el pago de
sus facturas (después del periodo especificado en el contrato) y en relacion con los
deudores que estan en duda. y cuyos préstamos seran reembolsados. se
contabiliza directamente como pérdida a través de cuentas relacionadas (fallo).

El endeudamiento en el sistema de microfinanzas es el incumplimiento o
retraso en la devolucion de los préstamos otorgados al momento de la devolucion,
con el propésito de crecimiento empresarial y desarrollo de las pequefias y
microempresas.

Luego de construir el concepto de cada variable de investigacion, se trazaran
los pardmetros de la estrategia de recoleccion de datos, tales como:

Las reglas de recopilacion de datos definen el orden y la prioridad de la
asignacion de tareas y el seguimiento de los empleados a través del trabajo remoto.
Incluye la coordinacién e integracion de canales digitales como WhatsApp, correo,
SMS e IVR. Los principios de gestién de cobranza ahora significan que el equipo
de cobranza remota debe estar organizado y coordinado a través de un proceso
predecible, medible y controlable y equipado con canales digitales integrados.

Seguimiento al usuario es la ejecucion correcta de seguimiento y control del
proceso de cobranza, La estrategia de cobro de deudas, como uno de los recursos
mas importantes en un negocio, debe adaptarse y construirse de acuerdo con su
propdsito, porque el objetivo de un proceso 6ptimo de cobranza de deudas es
maximizar la recuperacion y minimizar las pérdidas en las cuentas de cobranza.

El cobro persuasivo y preventivo de deudas es la gestiébn del cobro de
deudas a través de acciones dirigidas al cliente y la persuasion utilizando los
medios de comunicacion masiva para informar sobre las deudas y dar facilidades
de pago y fomentar el pago oportuno. (Gomez, 2016).

Las estrategias de cobro de deudas implican desarrollar actividades y
habilidades para cobrar o cobrar deudas.

Para definir estrategias de pre-cobro, segmente su cartera de clientes por

cuenta tipica y caracteristicas del cliente como antigliedad, cantidad, producto,
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ubicacion geogréfica, perfil de cliente o saldo pendiente para determinar la
estrategia adecuada. para segmentos de clientes con problemas similares. Las
estrategias que especifican las formas de cobro de deudas, los criterios de
negociacion como las condiciones, el cobro de deudas, todas son especificas para
cada segmento y seguramente impactaran de manera mas precisa en la devolucion
del cliente. (Espiritu y Espiritu, 2015, pagina 146)

Luego desarrollaremos las dimensiones de morosidad como:

Se entiende por combinacion de pagos la parte de documentos y cartas de
crédito que no hayan sido pagadas a su vencimiento.

Cartera de activos vencidos Ordenes de crédito y cobro seguin Electronorte
S.A. hay clientes cuyas deudas estan entre 3 y 8 meses.

Condicién econdémica: es uno de los factores que incide directamente en el
desarrollo o fracaso del delito. En una situacion de crisis, l6gicamente aumenta la
deuda impaga vy, por tanto, el nivel de delincuencia.

Sistema financiero: impacto directo, ya que el aumento o disminucion de las
tasas de morosidad dependera del monto del crédito y del tipo de interés que
otorguen las entidades financieras. Si las instituciones financieras eventualmente
se ven afectadas por el estado de la economia del pais, se veran obligadas a tomar
medidas para reducir el nimero de préstamos y aumentar los tipos de interés,
creando dificultades de liquidez para los usuarios, lo que puede conducir a un
aumento en las tasas de morosidad.

Sectores y subsectores de la economia: Los patrones de pago en la zona
econdmica inciden en el aumento o disminucion de la delincuencia. Hay algunos
subsectores, gracias a la buena organizacion y la seriedad de los clientes, no hay
mora, los que siguen morosos son despedidos de inmediato.

Cultura de pago empresarial: Se refiere al comportamiento dominante en el
entorno social y centro de negocios, que ademas genera brechas en el pago
oportuno permanente de las deudas. Muchas veces este es un factor importante en
el crimen.

Estructura empresarial: La mala organizacién de los centros de negocios y
la desastrosa estructura del sector financiero en ellos se combinan como

determinantes de la morosidad. En muchos paises, la estructura empresarial
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consiste en microempresas y pequefios centros de negocios que carecen de
recursos.

Marco legal: Ante la falta de pago, los empleadores o proveedores rara vez
acuden a los tribunales para exigir el pago de las deudas de un cliente. En Espafia,
menos del 23% de la poblacion acude a jueces y tribunales para solicitar el pago
de deudas, ya que el sistema judicial espafiol se caracteriza por la lentitud de los

procedimientos, lo que hace que una sentencia pueda tardar muchos afios en
completarse. con obligacion de pago.
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lll. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion
Tipo de Investigacion
Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2016, p.92) “El estudio es
descriptivo en tanto explica las caracteristicas de la operacion y mediante el
analisis de datos identifica el estado de la entidad financiera donde la
delincuencia es un problema creciente que va en detrimento del sano
desenvolvimiento de la empresa”.
Disefio de Investigacion
La siguiente investigacion se clasifica como cuantitativa, con un disefio “No
experimental” de corte transversal correlacional, porque la informacién que
se utilizo fue la observacion de la cual fue brindada por colaboradores de la
financiera, de los cuales se determind a través de técnicas e instrumentos
de recoleccién de datos sin manipular las variables.
Segun (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2016, p.152) Considera que esta
es cuantitativa cuando se recolectan datos para respaldar evidencias
basadas en mediciones numéricas y estudios estadisticos para probar
teorias, no empiricamente, ya que las teorias cambian sin manipulacion,
transversales, ya que los datos se recopilan de forma simultanea e
instantanea, y correccion, porque nos ocupamos de las interacciones entre
las transformadas.
3.2 Variable y Operacionalizacién
Variable 1
Estrategias de cobranza
a. Definicion conceptual Segun Morales, A. y Morales, J. (2016, p. 145).
Crédito y cobranza. México: Grupo Editorial Patria. Insiste en la visién de
que la gestion de cobro es “la gestion de la cartera deudora como
actividad esencial, prevenida por un mejor conocimiento de los clientes 'y
una especial atencion al crédito, para que la gestion de cobro sea eficaz;
todo ello debe conducir a una gestién eficiente y oportuna recopilacion”.
b. Definicién Operacional Segun (Fred, R., 2016, p. 11) su opinion: “Es

una estrategia para lograr el objetivo planteado de reducir las deudas de

15



los usuarios, lo cual es muy importante para que las empresas
restablezcan las cuentas de crédito”.

Tabla 1

Dimensiones e indicadores de la V1

DIMENSIONES V1 INDICADORES
Periodo de cobranza
Politica de Cobranza Cobranza
Descuento por pronto pago
Motificacion por escrito

Seguimiento al Usuano MNotificaciones telefonicas
Motificacion legal
Cobranza persuasiva Cobranzas personales
v preventiva Resoluciones de cobranza
MNota: Elaboracion propia
Variable 2
Morosidad

Definicion Conceptual Segun Amat, Pujadas, Lloret. (2015) Analisis del
Negocio de Crédito. Excedente editorial. Decia: “Como se menciond
anteriormente, la gestion del crimen es un elemento de la banca. Esto es
especialmente importante durante el flujo y reflujo del ciclo econémico.
Las instituciones financieras deben contar con la estructura y la
organizacion subyacentes, particularmente durante los periodos de alta
delincuencia, para tomar medidas de recuperacion cuando sea necesario
para reducir el impacto de la delincuencia en el estado de resultados.
Definicion Operacional La tasa de incumplimiento acumulada esta
influenciada por varios factores, que pueden reducirse 0 aumentarse. En
este sentido, todas las entidades financieras conocen este indicador y
mediante un seguimiento combinado se pueden generar diferentes
estrategias para evaluar y medir la liquidez y solvencia. Clientes que
reciben préstamos.

Tabla 2

Dimensiones e indicadores de la V2

DIMENSIONES V2 INDICADORES

Calendario de pago
Vencimiento de pago
Creditos refinanciados
Creditos judiciales
Razon cormniente
Razon acida

Cartera vencida

Cartera morosa

Coyunfura econdémica

MNota: Elaboracion propia
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3.3. Poblacion, muestra, muestreo
Poblacion
Para Hernandez, R., Ferndndez, C. y Baptista, M. (2016). Definir
poblacidon como “la demarcacion entre la poblacién de estudio y la
poblacién a la que se pretende generalizar los resultados. Por lo tanto, la
poblaciéon es el conjunto de todos aquellos casos que cumplen con el
conjunto de especificaciones” (p. 174) Se decidié entonces que Otuzco,
cuya oficina estaba en Caja Truijillo, realizé la siguiente encuesta, la cual
arrojo que el conjunto estaba formado por 40 empresas consultores.
Muestra
Para Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2016). Denota "un
subconjunto de elementos pertenecientes a un conjunto definido por las
propiedades de lo que llamamos una poblacion” (P. 175) Como disefio
muestral se utilizara el censo porque la poblacién es de 40 empleados y
se utilizara el disefio descrito por ser una cantidad. Donde, segun
Huamanchumo, H. y Rodriguez, J. (2016). Explicé durante el censo lo que
llamo el proceso de observar todos los elementos de la poblacion porque
era muy pequefia.
Muestreo
Hernandez et al (2017) El muestreo cualitativo es intencional. La primera
operacion de muestreo viene dada por el propio procedimiento, una vez
gue seleccionemos el entorno en el cual deseamos hallar el @mbito que
nos atrae, se seleccionara deliberadamente por conveniencia, debido a
que no se usaran estadisticas, formula o método.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica de la encuesta
Hernandez et al. (2017). Este método es el procedimiento que utiliza el
investigador para obtener informacion sobre el tema de investigacion a
resolver, y el método mas adecuado es la denominada encuesta, la cual
sera dirigida a los colaboradores del distrito de Caja Truijillo Otuzco.
Instrumentos
Hernandez et al. (2017) Instrumento se refiere al mecanismo utilizado por

el investigador para recolectar informacion. El instrumento para tal fin
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seria un cuestionario de 20 items, 10 items por cada variable, con

posibilidad de multiples respuestas en formato Likert. tipo de escala.

Tabla 3

Frecuencia de [ikert

Casi A veces Casi
Munca siempre

1 2 3 4 S

Nunca Siempre

MNota: Frecuencia que se utilizara en el cuestionario.

Frecuencia de Likert
Nota: Frecuencia que se utilizara en el cuestionario.

Para la siguiente investigacion el instrumento de medicion debe ser
validada por expertos, segun Ventura et. (2017) se realiza mediante la
interpretacion del contenido, de igual manera con la estructura del
instrumento con relacién a sus variables. El cuestionario que se uso para
la siguiente investigacion fue validado por expertos el cual analizaron las
preguntas desarrolladas a fin de dar claridad, eficacia, y relevancia a su

aplicacion.
Tabla 4:

Validacion de Juicios de expertos

Grado
Experto  Académico Nombres y Apellidos Dictamen
1 Ma. Lourdes Nelly Garcia Valdeavellano  Aplicable
2 Mg. Zavaleta Orbegoso Lorenzo Marfir  Aplicable
3 Mg. (srijalva Salazar Rosario Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Procedimientos
Dichos son los mecanismos por medio de los cuales se desarrolla una
averiguacion luego de que se ha recopilado la informacion y el proceso ha

logrado el resultado deseado.
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De los cuales al identificar la poblacion de estudio y aplicando la muestra
correspondiente a los colaboradores que pertenecen a la financiera se
elaboro el cuestionario, lo cual se planteé las preguntas adecuadas con las
dimensiones e indicadores, de tal manera que cuyas respuestas fueran
medidas en un rango de 1 al 5.

Se procedi6 a la recopilacion de informacion final y procesamiento posterior
para su respectivo analisis.

3.6 Métodos de analisis de datos

Este trabajo de investigacion tendrd el caracter ético basico de
confidencialidad, confiabilidad aplicada por los asistentes, sobre el trabajo
de investigacion, lo que se hara dentro de las normas éticas, en general se
aceptara toda la informacion que se haya recabado respecto a las
encuestas realizadas a los asistentes.
3.7 Aspectos éticos
Este trabajo de investigacion tendrd el caracter ético bésico de
confidencialidad, confiabilidad aplicada por los asistentes, sobre el trabajo
de investigacién, lo que se hara dentro de las normas éticas, en general
se aceptara toda la informacion que se haya recabado respecto a las

encuestas realizadas a los asistentes.
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IV. RESULTADOS
4.1 Prueba de confiabilidad
Confiabilidad de la variable 1: Estrategias de cobranza

Para poder medir la confiabilidad de mi variable 1 que es estrategias de
cobranza, se aplico la medicion de alfa de Cronbach, en el cual este
método de medicién permitid la correlacion entre los items midiendo
factores comunes. La variable estuvo desarrollada por 10 items, lo cual
fue aplicada a la muestra obtenida. La siguiente informacién es procesada
por el programa SPSS 26.0 de los cuales los resultados se presentan en

un valor de confiablidad de 100% y que se muestra a continuacion.

Tabla 5:

Resultado de alfa de Cronbach de Variables 1: Estrategia de cobranza

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 100,0
Excluido 0 0
Total 32 100,0

Fuente: Elaboracion propia utihizando el SPSS

Tabla 6:

Estadistica de fiabilidad de variable 1: Estrategias de cobranza

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
042 10

Fuente: Elaboracion propia utilizando el SPSS.
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Interpretacion:

Después de haber realizado el proceso de confiabilidad de la variable 1
Estrategias de cobranza con el alfa de Cronbach, los resultados mostraron
un valor de 0.542 con respecto a los items de mi variable, demostrando
qgue al ser mayor que 0.50 presenta un nivel de fiabilidad moderada y el

cual la aplicacién garantiza la utilizacion de investigacion.
Confiabilidad de la variable 2: Morosidad

De igual manera para poder medir la confiabilidad de mi variable 2 que es
morosidad, se aplicod la medicion de alfa de Cronbach, en el cual este
método de medicién permitid la correlacion entre los items midiendo
factores comunes. La variable estuvo desarrollada por 10 items, lo cual
fue aplicada a la muestra obtenida. La siguiente informacion es procesada
por el programa SPSS 26.0 de los cuales los resultados se presentan en

un valor de confiablidad de 100% y que se muestra a continuacion.

Tabla 7:

Resultado de alfa de Cronbach de Variable 2: Morosidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 32 100,0
Excluido 0 0
Total 32 100,0

Fuente: Elaboracion propia utilizando el SP5S

Tabla 8:
Estadistica de fiabilidad de variable 2: Cobranza

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
393 10
Fuente: Elaboracion propia utilizando el SPSS
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Interpretacion:

Luego de haber realizado el procedimiento de confiabilidad de mi variable
2 morosidad mediante el alfa de Cronbach, nos arrojé un valor de 0,353
con respecto a los items, dandonos a conocer que al ser menor de .049

el nivel de confiabilidad es baja para esta investigacion.
4.2 Prueba de normalidad

Para trabajos futuros, cuando la muestra es menor a 50 recursos, se
realiza la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, la cual tiene como
objetivo determinar si la informacion obtenida luego de utilizar la

herramienta tiene una distribucién comuan o no se distribuye normalmente.

El valor de los signos se analiza en relacion con la prueba. Luego se
analizé el coeficiente Rho de Spearman a un nivel de significacién de 0,05

para comprender el grado de interaccion.

Si el Sig. Es menor a 0,05 se acepta la H1, la hipétesis sé aprueba por lo

cual se aplica una prueba no paramétrica (Rho de Spearman).

Si el Sig. Es mayor a 0.05 se acepta la HO, la hipétesis sé aprueba por lo

cual se aplica una prueba paramétrica (Pearson).

Tabla 9:
Pruebas de normalidad
Kolmegeroy-smimay? Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic

0 al Sig. 0 al Sig.
D11 397 32 000 663 32 ,000
D12 280 32 000 851 32 000
D13 317 32 000 836 32 ,000
D21 187 32 006 908 32 010
D22 168 32 006 918 32 018
D23 211 32 001 668 32 001
V1 A4 32 107 970 32 500
V2 133 32 158 967 32 412

a. Correccion de significacion de Lilliefors

aaaaaaaaaa
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Interpretacion

Realizado la prueba de normalidad a mis variables y dimensiones se dio
como resultado que todas las mis dimensiones muestran un valor menor
al de 0.05 no se aplica una distribuciéon normal, siendo asi una prueba no

paramétrica, y en este caso se aplicara el Rho de Spearman.
4.3 Prueba del Correlacion
Prueba de Hipdétesis General:

H1: Existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

HO: No existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

Tabla 10:

Rho de Spearman de la variable 1y la variable 2

Correlaciones

V1 V2

Rho de V_1  Coeficiente de 1,000 420°
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 017

N 32 32

V 2 Coeficiente de 420 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 017 )

N 32 32

*_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion

Habiendo realizado la prueba de Rho Spearman hemos corroborado la
existencia de una relacion positiva entre mis variables 1 y 2, en la cual
resulto que R= 0.420, arrojandonos un Sig. de 0,017 Bilateral, por ello se
entiende que entre mis variables Estrategias de cobranza y morosidad si

existe racion positiva.
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Prueba de Hipotesis Especificas 1:

H1: Existe relacion significativa entre las politicas de cobranza y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

HO: No existe relacion significativa entre las politicas de cobranza y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

Tabla 11:
Correlaciones
D1.1 V2
Rho de D1.1  Coeficiente de 1,000 42
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 001
N 32 32
V 2 Coeficiente de 542" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 001
N 32 32

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

Interpretacion

En el siguiente cuadro hemos realizado el Rho de Spearman con la
dimensién 1y la variable 2, dando como resultado que el R=0.542 y un
Sig. Bilateral de 0.001, eso quiere decir que si hay una relacion positiva'y
aceptamos la hipétesis especifica de mi dimension politicas de cobranza
y mi variable morosidad.

Prueba de Hipotesis Especificas 2:

H1: Existe relacion significativa entre el seguimiento al usuario y la
morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

HO: No existe relacion significativa entre el seguimiento al usuario y la

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.
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Tabla 12:

Correlaciones

D12 V2

Rho de D12 Coeficiente de 1,000 257
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 156

N 32 32

V 2 Coeficiente de 297 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) 156 )

N 32 32

Interpretacion

La siguiente prueba aplicada a nuestra segunda hipétesis especifica nos
ha arrojado un R=0.257 con un Sig. Bilateral de 0.156 mayor a 0.05 y de
la cual hemos concluido que en mi segunda hipotesis especifica no existe

relacion significativa entre el seguimiento al usuario y la morosidad.
Prueba de Hipotesis Especifica 3:

H1: Existe relacion significativa entre la cobranza preventiva y persuasiva
y la morosidad de Caja Truijillo, Distrito Otuzco — La Libertad 2021.

HO: No Existe relacion significativa entre la cobranza preventiva y
persuasiva y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad
2021.

Tabla 13:
Correlaciones
D1.3 vV 2
Rho de D1.3 Coeficiente de 1,000 102
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 579
N 32 32
V_ 2 Coeficiente de 102 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) o979 .
N 32 32

25



Interpretacion

En la tercera hipétesis especifica hemos tenido como resultado un R=
0.102 y un Sig. de 0.579 la cual demostramos que la hipétesis especifica

no existe relacion significativa entre la cobranza preventiva y la
morosidad.

4.4 Analisis de distribucion de frecuencias (tablas y graficos)

Tabla 14
1. Existe un adecuado plan estratégico para la ejecucion de la cobranza

p1
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 2 6,3 6,3 6,3
5 Siempre 30 93,8 93,8 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 1:

B
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Andlisis. — La tabla 14 y grafico 1 demuestra el 6,3% de trabajadores casi
siempre aprueban que existe un proyecto estratégico para la ejecucion

de la cobranza y el 93,8% aprueban que siempre estan de acuerdo.
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Comentario. — A los resultados obtenidos llegamos a demostrar que la

mayoria de trabajadores confirmd que si existe un adecuado plan
estratégico.

Tabla 15:
2. Se brinda charlas de orientacion para realizar esta politica
p2
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 4 Casi siempre 7 219 219 219
o Siempre 25 781 781 100,0
Total 32 100,0 100,0

Gréfico 2:

P2
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Analisis. - La tabla 15 y grafico 2 muestra que el 21,9% de participantes
casi siempre aprueban que existen charlas de orientacion para realizar
esta politica y el 78,81 aprueban que siempre estan de acuerdo.

Comentario. — La poblacién encuestada afirmo que si cumplen con las
charlas de orientacion.
Tabla 16:

3. Se le brinda informacién y orientacién al area de cobranza

p3
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 A veces 1 3,1 3,1 3,1
4 Casi siempre 5 15,6 15,6 18,8
5 Siempre 26 81,3 81,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
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Gréafico 3:

80

B0

Porcentaje

20

3 4
p3

Andlisis. — La tabla 16 y grafico 3 demuestra que el 3.1% de trabajadores
a veces se les brinda informacién y orientacion en el area de cobranza,
mientras que el 15.6 % opina que casi siempre y el 81.3% dan como
respuesta que siempre se le brinda informacién y orientacién en el area
de cobranza.

Comentario. — El ndmero elevado de colaboradores que afirman la
orientaciéon acorde con el area de cobranza es mayor.

Tabla 17:

4. Se les informa u orienta en temas relacionados sobre seguimiento al
cliente
p4
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 8 25,0 25,0 25,0
5 Siempre 24 75,0 75,0 100,0
Total 32 100,0 100,0
Gréfico 4:
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Andlisis. — La tabla 17 y grafico 4 demuestra el 25.0% de colaboradores
casi siempre se le informa y orienta en temas relacionados sobre
seguimiento al cliente mientras que el 75,0% afirma que siempre.
Comentario. — El esquema muestra que siempre se les informa y orienta
al area respectiva sobre el seguimiento al cliente.

Tabla 18:

. Cuenta con un documento de gestion que contemple de manera

estandarizadas disposiciones para ejecutar la gestion de cobranza

pS

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 4 12,5 12,5 12,5
S Siempre 28 87,5 87,5 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 5:
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Andlisis. — La tabla 18 y grafico 5 se observa que el 12.5% de
participantes respondid casi siempre cuenta con un documento de
gestion que complete de manera estandarizada las disposiciones para
ejecutar la gestién de cobranza mientras que el 87.5% de colaboradores
respondio que siempre.

Comentario. — Para la figura anterior se observa que la gran mayoria de

colaboradores asegura que si cuenta con dicho documento.
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Tabla 19:
6. Se conoce el proceso el cual hace la notificacion por escrito
p6

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 3 A veces 1 3,1 3.1 3.1
4 Casi siempre 18 56,3 56,3 59,4
5 Siempre 13 40,6 40,6 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 6:
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Andlisis. — La tabla 19 y el grafico 6 vemos que el 3,0% de personas
responde a veces, el 56.3% responde que casi siempre y el 40.6%
responde que siempre se conoce el proceso el cual hace la notificacion
por escrito.
Comentario. — La tabla afirma que casi siempre se emplea cedulas de
notificacién por escrito.

Tabla 20:

7. El area de recuperaciones esta informado sobre como proceder a las
notificaciones telefénicas

p7

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 22 68,8 68,8 68,8
5 Siempre 10 31,3 31,3 100,0
Total g32 100,0 100,0
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Grafico 7:

Porcentaje

Andlisis: La tabla 20 y grafico 7 verificamos que el 68,8% de empleados
nos da como respuesta casi siempre y el 31,3% responde que siempre el
area de recuperaciones esta informado de como proceder a las
notificaciones telefonicas.

Comentario. — La muestra nos afirma que casi siempre se procede con
las notificaciones telefénicas.

Tabla 21:

8. Las notificaciones legales estan dirigidas a todos los participantes del

credito
p8
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 A veces 4 12,5 12,5 12,5
4 Casi siempre 25 78,1 78,1 90,6
5 Siempre 3 9,4 94 100,0
Total 32 100,0 100,0
Gréfico 8:

Porcentaje
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Andlisis: La tabla 21 y grafico 8 muestra el 12,5% responden a veces, el
78,1% casi siempre y el 9,4% respondieron que siempre las

notificaciones legales estan dirigidas a todos los participantes del crédito.

Comentario. — Segun se detalla en el grafico casi siempre se notifica a
los participantes del crédito.
Tabla 22:
9. Se capacita para la realizacion de cobranzas personalizadas
p9
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 3 A veces 5} 15,6 15,6 15,6
4 Casi siempre 9 28,1 28,1 43,8
5 Siempre 18 96,3 96,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
Gréafico 9:
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Andlisis: La tabla 22 y grafico 9 tenemos el 15,6% de participantes
respondieron a veces, el 28,1% respondieron casi siempre y el 56,3%
respondid que siempre se capacita para la realizacion de cobranzas
personalizadas.
Comentario. — Para el siguiente resultado siempre se cumple con las
capacitaciones.
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Porcentaje

Tabla 23:
Se brinda a los gestores de servicios un listado de clientes con cuotas

vencidas con la finalidad de contar con un compromiso de pago

p10
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido 3 A veces 3 94 94 94
4 Casi siempre 14 43,8 438 53,1
5 Siempre 15 46,9 46,9 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 10
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Andlisis: La tabla 23 y grafico 10 verificamos, 9,4% de trabajadores
responde que a veces, el 43,8% responde casi siempre y el 46,9%
responde que siempre se brinda a los gestores de servicios un listado de
clientes con cuotas vencidas con la finalidad de contar con un

compromiso de pago.

Comentario. — En la figura anterior se observa que a los gestores de
servicio siempre se les brinda un listado de sus clientes de sus

comportamientos.

33



Tabla 24:

11. Se les imparte informacién acerca de los vencimientos de pago

p11
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 7 21,9 21,9 21,9
5 Siempre 25 78,1 78,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 11
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Andlisis: La tabla 24 y grafico 11 tenemos, 21,9% de participantes
responde casi siempre y el 78,1% responde que siempre se les imparte
informacion acerca de los vencimientos de pago.
Comentario. — Segun cuadro anterior la mayoria de colaboradores
siempre se les informa sobre los vencimientos de sus clientes.
Tabla 25:

12. Se da informacién y orientacién acerca de gestién y recuperacion de

créditos
p12
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 4 Casi siempre 8 25,0 25,0 250
S Siempre 24 75,0 75,0 100,0
Total 32 100,0 100,0
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Analisis: La tabla 25 y grafico 12 verificamos que el 25,0% de
trabajadores respondié casi siempre y 75,0% respondioé que siempre se
da informacion y orientacion acerca de gestion y recuperacion de
créditos.

Comentario. — Segun los colaboradores afirman que siempre se les

imparte informacion y orientacidon en el tema de gestion y recuperaciones

de creéditos.
Tabla 26:
13. Por parte de la financiera, se les brinda informacion relacionado sobre
operaciones acordadas con el cliente
p13
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 A veces 1 3,1 3,1 3,1
4 Casi siempre 16 50,0 50,0 53,1
5 Siempre 15 46,9 46,9 100,0
Total 32 100,0 100,0

Grafico 13:

Porcentaje
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Andlisis: La tabla 26 y grafico 13 verificamos que el 3,1% de los
responsables respondi6 a veces, el 50,0% dio respuesta casi siempre y
el 46,9% contestaron siempre por parte de la financiera se brinda
informacion relacionada sobre operaciones acordadas con el cliente.
Conclusion. — Para el cuadro anterior los resultados muestran que casi
siempre se le brinda informacion relacionada con las operaciones con el
cliente.
Tabla 27:

14. Como financiera considera usted que el incumplimiento del pago de los

créditos obedece a dificultades en la capacidad de pago

p14
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 3 A veces 5 15,6 15,6 15,6
4 Casi siempre 18 56,3 56,3 71,9
5 Siempre 9 28,1 28,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
Gréfico 14
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Andlisis: La tabla 27 y grafico 14 verificamos, 15,6% de colaboradores
indico a veces, el 56,3% dio como respuesta casi siempre y el 28,1%
respondié que siempre la financiera considera que es el incumplimiento

de pagos.
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Comentario. — Para nuestro personal considera que casi siempre el
incumplimiento de los créditos se debe a las dificultades en la capacidad
de pago.
Tabla 28:
15. Aplica acciones y estrategias de recuperacion de créditos que no han
iniciado acciones judiciales
p15
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido 3 A veces 1 31 3,1 31
4 Casi siempre 16 50,0 50,0 53,1
d Siempre 15 46,9 469 100,0
Total 32 100,0 100,0

Grafico 15
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Analisis: La tabla 28 y grafico 15 verificamos, 3,1% de empleados
respondieron a veces, el 50,0% respondio casi siempre y el 46,9%
respondio que siempre se aplica acciones y estrategias de recuperacion
de creditos que no han iniciado acciones judiciales.

Comentario. — Casi siempre se aplica acciones y estrategias para
recuperar creditos que no han iniciado acciones legales segun encuesta

realizada a los participantes.
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Tabla 29:

16. Se da informacion acerca de los créditos extrajudiciales y judiciales

p16
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 A veces 3 9.4 94 94
4 Casi siempre 18 96,3 56,3 65,6
S Siempre 11 34,4 34,4 100,0
Total 32 100,0 100,0

Grafico 16:
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Analisis: La tabla 29 y grafico 16 podemos verificar que el 9.4% de los
trabajadores respondieron a veces, el 56,3% respondieron casi siempre
y el 34,4% respondieron que se da informacion acerca de los créditos
extrajudiciales y judiciales.
Comentario. -La muestra nos arroj6 que frecuentemente se da
informacion sobre los créditos extrajudiciales.
Tabla 30:
17. Las conciliaciones de deuda se ejecutan en atencion a la situacion
contable del crédito
p17
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido 4 Casi siempre 22 68,8 68,8 68,8
5 Siempre 10 31,3 31,3 100,0
Total 32 100,0 100,0
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Grafico 17:
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Andlisis: La tabla 30 y grafico 17 verificamos el 68,8% de colaboradores
respondié casi siempre y el 31,3% respondid que casi siempre las
conciliaciones de deuda se ejecutan en atencion a la situacion contable
del crédito.
Comentario. — En el siguiente grafico se concluye que el resultado fue
que casi siempre se aplican mecanismos alternativos en la situacion
contable del crédito.
Tabla 31:

18. La gestion de recuperacion puede ser efectuada mediante servicios

externos
p18
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 3 A veces 8 25,0 25,0 25,0
4 Casi siempre 15 46,9 46,9 71,9
S Siempre 9 28,1 28,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 18:

Porcentaje
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Andlisis: La tabla 31 y grafico 18 podemos observar el 25,0% de
empleados respondieron a veces, el 46,9% respondieron casi siempre y
el 28,1% respondieron que siempre la gestion de recuperacion puede
ser efectuada mediante servicios externos.

Comentario. — Para la mayoria de los empleados afirma que casi siempre

las operaciones de recuperacion se pueden dar mediante servicios

externos.
Tabla 32:
19. Se coordina las estrategias de recuperacion de deudores no minoristas
p19
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Valido 4 Casi siempre 7 219 219 21,9
5 Siempre 25 78,1 78,1 100,0
Total 32 100,0 100,0
Grafico 19:
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Andlisis: Tabla 32 y grafico 19 podemos observar que el 21,9% de
asistentes responden casi siempre y el 78,1 % responde que siempre se
coordina las estrategias de recuperacion de deudores no minoristas.
Comentario. — Podemos afirmar que para la mayoria de los trabajadores
establecen las estrategias de recuperacion a deudores.
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Tabla 33:

20. La planificacion de la recuperacion de créditos se establece en un trabajo

anual
p20
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdlido 4 Casi siempre 1 3,1 3,1 3,1
5 Siempre 31 96,9 96,9 100,0
Total 32 100,0 100,0
Gréfico 20:
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Andlisis: La tabla 33 y grafico 20, podemos aclarar que el 3,1% de
participantes dio como respuesta casi siempre y el 96,9% respondio que
siempre la planificacion de la recuperacion de créditos se establece en

un trabajo anual.

Comentario. — Revisando el contenido del siguiente grafico se concluyé
que los encuestados afirman que siempre se adecuan al plan anual de
trabajo.
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DISCUSION

Luego de obtener los resultados, se continu6 con una discusion que el objetivo
general del estudio, a saber: determinar como se vinculan las estrategias de
cobranzay las deudas de Caja Trujillo, distrito de Otuzco, en el afio 2021. Los datos
anteriores estan en SPSS vs 26, con 10 puntos para cada variable. Después de la
encuesta, se utiliza el software antes mencionado para procesar los datos. El
instrumento de precision utilizado es el Alfa de Cronbach y tiene una probabilidad
del 100%. La estrategia de seleccion es de 0,542 variables y su relacion con la tasa
de criminalidad, respectivamente. Segun Hernandez, R. et al., nos da valores altos.

(2014) consideraron que mas cerca de 1 es aceptable y confiable.

Aceptando un supuesto general de existente una correlacion significativa entre
tacticas de cobranza y delincuencia en la zona Caja Trujillo Otuzco - La
Independencia 2021, usamos el coeficiente de correlacion de Spearman para
obtener un Rho=0.420 con sig de 0,017, en medio de las cambiantes: tactica de
cobranza y delincuencia, que es moderadamente positivo. correlaciona y su grado
es menor a 0.05 (Sig.= 0.000 < 0.05), por lo cual rechazamos la premisa nula y

aceptamos la premisa general.

A través del procedimiento en el estudio, se determind que las Estrategias de
Cobranza y su Relacién con la Morosidad influye significativamente por la liquidez
de Caja Trujillo — Distrito Otuzco, para poder admitir la hipétesis general de la
siguiente investigacion, el coeficiente de correlacion de Spearman resulto que el
Rho = 420 con Sig. de 0,017, lo cual sefala que si hay una correlacién positiva
moderada. El adecuado control de la morosidad atribuye tener mayor liquidez y una
adecuada rentabilidad, En los procesos que realiza la financiera se debe recudir el
nivel de morosidad a un nivel éptimo con un debido método estadistico, se llega al
termino de que la morosidad afecta en la capacidad de pago de los clientes de

Empresa Caja Trujillo Caja Truijillo — Distrito Otuzco.

En la hipdtesis especifica 01, arrojo como resultado a través del coeficiente de
correlacion de Spearman, un Rho =0.542 con sig.=0,01, quiere decir que si hay una
relacion positiva y aceptamos la hipoétesis especifica de mi dimension politicas de

cobranza y mi variable morosidad.
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Para la premisa especifica 02, de la presente indagacion, por medio, del
coeficiente de correlacibn de Spearman, arrojo como consecuencia; un costo de
Rho = 0.257 con sig 0,156, la cual hemos concluido que en mi segunda premisa
especifica no existe interaccion significativa entre el seguimiento al cliente y la

morosidad.

Para la conjetura especifica 03 de la presente averiguacion, por medio, del
coeficiente de correlaciébn de Spearman, arrojo como consecuencia; un costo de
Rho = 0.102 con gis de 0,579, la cual demostramos que la conjetura especifica no
existe interaccion una interaccion significativa entre la cobranza preventiva y la

morosidad.

La estrategia de cobranza y su relacion con la morosidad permite a la
organizacion el controlar los riesgos de la cartera de créditos lo que reduciria el
grado de morosidad. De la misma forma Delgado y Darwin (2020) Gestion de
cobranza para disminuir la morosidad, siendo fundamental para la organizacion.
Inga y Grisella (2021) la siguiente investigacion presenta como finalidad principal
plantear estrategias de cobranza.

Es necesario que la estrategia de cobranza y su relacion con la morosidad ayude
a recuperar la cartera de la cobranza vencida aplicando sistemas, procesos y
buenas practicas.

Es la ejecucion correcta de seguimiento y control del proceso de cobranza, es
una de las principales acciones mas importantes de la financiera, son las
estrategias de recuperacion que deben personalizarse y desarrollarse de acuerdo
con los fines de una buena recaudacion para la optimizar las pérdidas de cuentas

por cobrar.

Finalmente, en Cobranza y Morosidad es la accion de cobranza que a través de
acciones y de convencimiento contra los clientes usando los recursos de
comunicacién para notificar las deudas, otorgar facilidades de pago y fomentar el

pago en su debido tiempo.

Observaciones de trabajos anteriores: Ugalde y Anjija (2018) El siguiente trabajo
de investigacion se titula Gestion de cobranza y su impacto en las tasas de

incumplimiento de préstamos. El objetivo principal es determinar como afecta la
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gestion del cobro de deudas a la delincuencia. De manera similar, en un estudio de
seguimiento, Bruno y Tania (2017) tuvieron como obijetivo “diagnosticar el gobierno
corporativo en relacion con el cobro de deudas”. Delgado y Darwin (2020) proponen
un marco de gestion de cobranzas para reducir la delincuencia en un estudio de
seguimiento titulado “Gestion de cobranzas para la reduccién de la delincuencia

como objetivo general’.

Carrera (2017) en su articulo Andlisis de gestion de deudores sefialé que existe
una correlacion significativa entre las estrategias de cobro y las tasas de
delincuencia, que las entidades carecen de un escrutinio suficiente y que existe una
necesidad urgente de controles para verificar su capacidad de cobro. y sistemas de
registro Obtenga informacion relevante. Esto significa que la tecnologia crediticia 'y
el cobro de deudas se utilizan incorrectamente, y no se puede garantizar que la
recuperacion de las carteras de activos resulte en deudas. Su base tedrica se basa
en conceptos como la cobranza, la investigacion, los deudores, el seguimiento y la

gestién de la cobranza.
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CONCLUSIONES

Tomando en cuenta al objetivo general se determin6 como se relaciona las
estrategias de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La
Libertad periodo 2021, con los resultados obtenidos de la prueba de Rho de
Spearman se dio la conclusion que existe una relacion verdadera de mis variables
1y 2, el cual resulto que R= 0.420, y un Sig. de 0,017 Bilateral, por lo que se
entiende que las variables si existe racion positiva.

Como segunda conclusion tomamos en cuenta el primer objetivo especifico que es
establecer como se relaciona la politica de cobranza, morosidad de Caja Trujillo,
Distrito Otuzco — La Libertad periodo 2021, el cual también aplicamos la prueba de
Rho de Spearman con la dimension 1y la variable 2, siendo este el resultado que
R=0.542 y con un Sig. Bilateral de 0.001, eso quiere decir que si hay una relacién
positiva y también aceptamos el primer objetivo.

Para mi tercera conclusion también hemos tomado el segundo objetivo especifico
que es determinar como se relaciona el seguimiento al usuario y la morosidad de
Caja Trujillo, Distrito Otuzco — La Libertad periodo 2021, y del cual se tomoé la
prueba aplicada Rho de Spearman resultando que R=0.257 con un Sig. Bilateral de
0.156 mayor a 0.05 y en conclusién determinamos que en mi segundo objetivo
especifico no sucede relacion significativa.

Y por ultima conclusién tomamos el tercer objetivo especifico que es determinar
como se relaciona la cobranza preventiva y persuasiva y la morosidad de Caja
Trujillo, Otuzco — La Libertad periodo 2021, que también aplicamos la prueba de
Rho de Spearman resultado un R=0.102 y un Sig. de 0.579 y demostrandonos que

no procede ninguna relacion significativa.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber desarrollado el presente estudio a la financiera de Caja Truijillo,
Distrito Otuzco — La Libertad periodo 2021 se ha llegado a las siguientes
recomendaciones:

Se recomienda al administrador de Caja Trujillo Agencia Otuzco realizar
seguimiento en la aprobacion de créditos, con la finalidad de reducir la mora en
créditos otorgados, evaluar efectivamente a los clientes para evitar carteras
vencidas de esta manera se pueda identificar con anticipacion y evitar problemas
de pago.

Sugerir al jefe del area de Recuperaciones que debera realizar estrategias de
cobranza y gestion oportuna en el incumplimiento de créditos de acuerdo con el
Plan anual establecido.

Proponer a los gestores de cobranza el recobro de la deuda acorde a los dias
atrasados aplicando mecanismos de negociacion, estrategias y canales de
recuperacion.

Las estrategias de cobranza deben cumplirse dentro de los plazos que facultan las
normas internas bajo responsabilidad

Indicar a Recursos Humanos, seguir realizando capacitaciones al personal de
negocios y areas afines sobre las disposiciones con la finalidad de tomar
conocimiento y proponer mejoras en los lineamientos de estrategia del negocio a

evaluar.
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ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

-Resoluciones de
cobranza

VARIABLES DE - DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
-Periodo de cobranza
1= Nunca
-Cobranza
Politicas de cobranza _Descuento por pronto
pago 2=Casi
Nunca
Se aplich una
_ encuesta como -Notificacion por
tecnica, a traves del escrito
uso de un 3= A veces
Las estrategias de cobranza son los pasos y conjunto cuestionario o Seguimiento al usuario i .
v 1 - conjurno de -Motificaciones
-1 de acciones que ayudan a recuperar la cartera de la telefonicas
ESTRATEGIAS | cobranza vencida aplicando metodologia, procesos y preguntas que
DE COBRAMNZA | buenas practicas. permiti la obtencion
de informacion )
importante acerca de 4__ Casi
una poblacién a partir Siempre
de una muestra
seleccionada. . .
-Motificacion legal
Cobranza preventiva y|-Cobranzas
; Ersonales :
persuasiva P 5= Siempre




V.2
MOROSIDAD

El término moroso es a veces confuso, puesto que se
utiliza indistintamente para referirse a conceptos
diferentes. Moroso — fonéticamente hablande- es un
vocablo de |a lengua castellana que, por su eufonia,
sonaridad y estética, (por la presencia de 3 vocales
fuertes) provoca una impresién agradable en el
oyente, por mas que su significado no siempre es tan
bonito.

Se aplicé una
encuesta como
técnica, a través del
uso de un
cuestionario o
conjunto de
preguntas que
permitid la obtencién
de informacion
importante acerca de
una poblacion a partir
de una muestra
seleccionada.

Cartera vencida

Cartera morosa

Coyuntura econémica

-Calendario de pago

-Vencimiento de pago

-indice de morosidad

-Cartera morosa

-Razdn corriente

-Razon acida

-Flujo de caja

-Rotacién de capital de
trabajo

1= Nunca

2= Casi nunca

3= Aveces

4= Casi
Siempre

5= Siempre




ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCLA

Titulo:" Estrategias de Cobranza y su Relacidén con la Morosidad de Caja Truji

o, Distrito

Otuzco — La Libertad Pericodo 2021™.

Autores: Saavedra Casiillo, Danny Lili

v Sonzales Farro, Bill

Percy I

PROBLEMA

OBJETIVD

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema
General

O bjetivo
General

Hipdtesis General

WVariable 1 a) Estrz

ategias de cobranza

LCamo se
relaciona las

estrategias de
cobranza vy la

Determinar
cOmo se
relaciona las
estrategias
de cobranza

Existe relacion
significativa entre
las estrategias de
cobranza y la

DIMENSIONES

INDICADORES

CRITERIO, ENUNCIADO, REACTIVO S, ITEMS

CRITERIO DE
MEDICION

Existe un adecuado plan estratégico para la sjecuciéon
de la cobranza.

morosidad de morosidad de Caja 2. Se brinda charlas de orientacion para realizar esta
Caja Trujillo, ¥ la Trujillo. Distrito politica.
Disfrito Ofuzco Otuzco — La
— La Libertad Lipertad periodo
periodo 20217 e Zo21. Politicas de S Seb le brinda informacién v orientacidn al area de
Otuzco — La cobranza -Periodo de cobranza cobran=za.
Lipertad
periodo 4. Se les informa u orienta en temas relacionados sobre
2021. o seguimisento al cliente.
-Cobranza — Munca
5 Cuenta con un documento de gestion que contempls
Seguimiento al _Descuento por pronto pago de mar_l'era estandarizadas disposiciones para ejecutar
msnaric la gestion de cobranza
. L. . 6. 5e concce el proceso el cual hace la nofificacion por
-Metificacion por escrito . p P .
escrito. 2= Casi
nunca.
Nofificaciones telefénicas 7. El area de recuperacicnes esta informado sobre como
proceder a las nofificaciones telefonicas.
8. Las notificaciones legales estan dirigidas a todos los
Cobranza . P
p . .. participantes del credito.
persuasiva y -Metificacion legal
reventiva ) " .
p 9. Se capacita para la realizacion de cobranzas
ersonalizadas.
-Cobranzas persenales P
10. Se brinda a los gestores de servicios un listade de
- clientes con cuctas vencidas con la finalidad de contar
-Resoluciones de cobranza :
con un compromiso de pago. 3= A veces




Problemas Objetivos Hipotesis
Especificos Especificos | Especificas Variable 2 b) Cobranza
iComo se Determinar Existe relacion

relaciona las como se significativa enire 11. Se les imparte informacion acerca de los vencimientos | 4= Casi
politicas de relaciona la las politicas de de pago. siempre
cobranza vy la politica de cobranza vy la
morosidad de cobranza y la | morosidad de Caja 12. Se dainformacion y crientacién acerca de gestion vy
Caja Trujilla, morosidad Trujillo, Distrito recuperacion de crédites.
Diistrito Oiuzco de Caja Otuzco — La
— La Libertad Trujillo, Libertad periodo
pericdo 20217 Distrito 2021 -Calendario de pago 13. Por parte, se les brinda informacién relacionado sobre

Otuzco - La ~ operaciones acordadas con €l cliente.

Libertad Cartera vencida

periodo 2021 -Vencimiente de pago 14. Como financiera considera usted que el

incumplimiento del pago de los créditos obedece a
dificuliades en la capacidad de pago.
5= Siempre

;i Como se Determinar Existe relacion
relaciona el como se significativa enire el 15. Aplica acciones y estrategias de recuperacion de
seguimiento al relaciona el seguimiento al créditos gque no han iniciado acciones judiciales.
usuario y la seguimiento usuaric y la -Créditos refinanciados
morosidad de al usuario y morosidad de Caja 16. Se da informacion acerca de los créditos
Caja Trujillo, la morosidad | Trujillo, Distrito Cartera morosa exirajudiciales y judiciales.
Distrito Ofuzco de Caja Otuzco — La
— La Libertad Trujilla, Libertad pericdo 17. Las conciliaciones de deuda se ejecutan en atencion
periodo 20217; Distrito 2021 -Crédites judiciales a la situacion contable del crédito.

Otuzco — La

Libertad

periodo 2021
iComo se Determinar Existe relacion -Razon cormriente
relaciona la como se significativa entre la
cobranza relaciona la cobranza 18. La gestidn de recuperacion puede ser efectuada
preventiva vy cobranza preventiva vy Coyuntura . mediante servicios externos.
persuasivay la preventiva v persuasivay la PR -Razon acida
morosidad de persuasiva y morosidad de Caja economica
Caja Trujillo, Trujillo, Otuzco — 19. Se coordina las estrategias de recuperacion de
Disfrito Ofuzco La Libertad pericdo deudores no minoristas.

e

—La Libertad Otuzco-La -Flujo de caja
periodo 20217 Libertad

pericdo

2021. -Rotacion de capital de 20. La planificacion de la recuperacion de créditos se

trabajo

establece en un trabajo anual.




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE MEDICION

CUESTIONARIO DE ENCUESTA REFERIDO A “Estrategias de Cobranza y
su Relacion con la Morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco - La Libertad
Periodo 2021".

Estimado(a) comerciante reciba mis saludos cordiales, el presente cuestionario
es parte de una investigacion que tiene por finalidad obtener informacion para
elaborar una tesis acerca de “Estrategias de Cobranza y su Relacion con la
Morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco - La Libertad Periodo 2021".

Solicito su colaboracion para gque responda con sinceridad el presente
instrumento que es confidencial y de caracter anonimo.

Las opiniones de todos los encuestados seran el sustento de la tesis para optar
el grado de Contador Piblico; nunca se comunicaran los datos individuales a
terceros.

Con las afirmaciones que a continuacion se exponen, algunos encuestados
estaran de acuerdo y otros en desacuerdo. Por favor, exprese con sinceridad
marcando con “X" en una sola casilla de las siguientes alternativas:

5. Siempre

4. Casi siempre
3. A veces

2. Casinunca.
1. Nunca

VARIAELE 1: ESTRATEGIAS DE COERANZA

N® PREGUNTAS 54 |32

Dimension 1. Politicas de cobranza

01 | Existe un adecuado plan estratégico para la ejecucion de la
cobranza

Se brinda charlas de orientacién para realizar esta politica.
02

Se le brinda informacidn v orientacidn al area de cobranza.
03

Se les informa u orenta en temas relacionados sobre
04 | seguimiento al cliente

05 | Cuenta con un documento de gestion que contemple de
manera estandarizadas disposiciones para ejecutar la gestion
de cobranza.

Dimension 2. Seguimiento al usuario




06 | Se conoce el proceso el cual hace la notificacién por escrito.

07 |El area de recuperaciones esta informado sobre como
proceder a las notificaciones telefdnicas.
Dimension 3. Cobranza persuasiva y preventiva

08 | Laz nofificaciones legales estin dingidas a fodos los
participantes del crédito

09 | Se capacita para la realizacién de cobranzas personalizadas.

10 | Se brinda a los gestores de servicios un listado de clientes con
cuotas vencidas con la finalidad de contar con un compromiso
de pago.

VARIABLE 2: MOROSIDAD

N* PREGUNTAS
Dimension 1. Cartera Vencida
11 | Se les imparte informacion acerca de los vencimientos de
pago.
Se da informacion y orientacidn acerca de gestion y
12 | recuperacidn de créditos.
For parte, se les brinda informacidn relacionado sobre
13 | operaciones acordadas con el cliente.
Como financiera considera usted que el incumplimiento del
14 | pago de los créditos obedece a dificultades en la capacidad

de pago.

Dimension 2. Cartera Morosa

Aplica acciones y esirabedias de recuperacion de crediios que no han

15 NS00 GcCiones |udiciales.

16 | Se da informaciin acerca de los créditos extrajudiciales y judiciales
Dimension 3. Coyuntura Economica

17 | Las conciliaciones de deuda se ejecutan en atencidn a la

situacidn contable del crédito.




18

La gestion de recuperacidin puede ser efectuada mediante
senvicios externos.

19 | Se coordina las estrategias de recuperacion de deudores no
minoristas.
20 | La planificacidn de la recuperacion de créditos se establece

en un trabajo anual.

jGracias por su colaboracidn!




ANEXO 4: CERTIFICADO DE VALIDEZ

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

I.1. Apallidos ¥ nombres del informante: Mg. Lourdes Melly Garcia Valdeavellano
I.2. Especialidad del Validador: Conlabilidad, Audiloria y costos

1.3, Cargo & Institucion donda labara: Universidad Cesar Vallejo

I.4. Mombre deal Instrumento motivo de la evaluacion: Encuesta

1.5, Autor dal instrumento

Bach. Saavedra Caslillo, Danny Lili

Bach. Gonzales Farro, Billy Percy

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

— RES " Deficients | Regulsr | Bueno | Muy busno | Excelents
240% | 41-60% | E1-BO%W | E1-100%

CLARIDAD Esta formutado con lenguaje spropisdo 94%
OBJETIVIDAD | Esta expressdo da manara coherante y |dgica 4%

Responde a las necesidades intemas y extemas de |a AL
PERTIMENCIA invesBigacidn

Esta adecuado para valorsr aspecios y estrategias de Gy
S las vaniables
ORGANEZACION | Comprende kos aspecios en calidad v claridad. 84%
SUFICIEMCLA | Tiene coherencia entre indicadores y las dimensiones. B4%
INTENCIONALID | Estima las estrategias que responda al propdsito de ks T
AD investigaciin

Considera que los ilems utilizados en este instremanto
COMSISTENGIA | son todos v cada uno propios del campo que se ests B4%

investigando.

Considera la estructura ded presente instrumento .
COHEREMNCLA adecusdo al tipo de uswano a guienss se dinge el 84%

instrumenito
METODOLOGIA | Considera que los items miden ko que pretende medir. B4%

PROMEDIO DE VALORACION 4%
lll. OPINION DE APLICACION:
£ Qué aspectos tendria que modificar, incremeaniar o suprimir en los instrumentos de
invesligacion?
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 94% _ V-
. F o T
Lima, 17 de octubre del 2022, L i’ u-_-/.I{-‘f- —_—

ST 5 S TS & SR B8, 5 & SeaE 555

DME 10348303

Teléfono: 981902432




PERTIMENCIA DE (ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Estrategias de Cobranza

INSTRUMENTO SUFICIENTE HESI::_:':#:T'E‘"I?FEE INSUFICIENTE
Iterm 1 X
Item 2 X
Item 3 X
Iterm 4 X
Item S x
Iterm & X
lterm 7 *
Item & X
Item 9 X
Iterm 10 x

Variable 2: Morosidad
INSTRUMENTO SUFICIENTE HESI::JI‘::::T':"%F:TE INSUFICIENTE
ftem 11 ®
item 12 X
ltem 13 X
ltem 14 X
tem 15 X
ltem 16 X
ltem 17 X
Item 18 X
Item 19 X
Itemn 20 X

Lima, 17 de octubre del 2022,

) i.. e
Firma de axperto informantea
DMz 10348303
Telalono: B3E1902432




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

I.1. Apallidos y nombres del informante: Mg. Zavalela Orbegoso Lorenzo Marlir

|.2. Especialidad del Validador: Conlabilidad, finanzas y administracian

|.3. Cargo a Institucion donde |abora: Docente de la Autdnoma

|.4. Mombre dal Instrumento motivo de la evaluacion: Encuesta

1.5, Autor del instrumento

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Bach. Saavedra Caslille, Danny Lili
Bach. Gonzalas Farro, Billy Percy

_— RES c Deficlemte | Reguisr | Bueno | Muy busna | Excelenis
B-20% | 24-40% | 41-60% | &1-80% | E1-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje aproplado 92%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherante y 1Ggica 9%

Responde & las necesidades intemas y extemas de la 975,
PERTIMNEMCIA investgacion

Esta sdecuado pars valorar 8spectos y estrategias de 92%,
e las variables
ORGANIZACION |Comprende bos aspecios en calidad v claridad. 9k
SUFICIENCLA Tiene coherencia entre indicadores v las dimenaiones. 9%
INTENCIOMALID |Estima las esiralegias que responda al propdsito de la o7%,
AD inwesbigaciin

Considera que los (tems utilizados en este instrumento
COMSISTENCIA | son todos ¥ cada uno propios del campo que se estd 9%

investigandao.

Considera la estructura del presents instrumento
COHERENGIA | adecusdo al tipo de uswanio 5 quienes se dirige el 9%

instrurmento
METODOLOGIA | Considera gue los (tema miden ko que pretende medir. 9%

PROMEDIO DE VALORACION 92%
lll. OPINION DE APLICACION:
£ Que aspectos tendria que modificar, incremenltar o suprimir &n los instrumentos de
investigacion?
Iv. PROMEDIO DE VALORACION: 92%
Lima, 17 de octubre del 2022, /; N
— 82 : I?'.'L-‘“’"_
Firma de e:ﬁ:a informanie
DML 17858732

Teléfono: 995672673




PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Estrategias de Cobranza

INSTRUMEMNTOD SUFICIENTE HESI::JI:II’::?E‘"I?F:TE INSUFICIENTE
[term 1 ®
Itern 2 ¥
Itern 3 X
[term 4 ®
Itern 5 ¥
Itern & ¥
Iteern 7 X
[term & ®
Item 9 ¥
Itemn 10 X

Variable 2: Morosidad
INSTRUMENTO SUFICIENTE HES?JI::::T:;?E INSUFICIENTE
fterm 11 ®
item 12 ®
Item 13 *
Item 14 X
Item 15 X
Item 16 X
Item 17 X
Item 18 X
Iterm 19 X
Itermn 20 X

Lima, 17 de octubre del 2022

rammaa : = _?..:}. R,

Firma de experto imformanta
DMl 17858732
Teléfono: SBSET2E7TI




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

I.1. Apallidos y nombres dal informante: Mg. Grijalva Salazar Rosario
I.2. Espacialidad dal Validador: Politica y Derecho tributano

1.3. Cargo a Institucion donde |abora; Docente en UCY

|.4. Mombre del Instirumenio molivo de la evaluacion: Encuesta

|.5. Autor del instrumento

Bach. Saavedra Caslillo, Danny Lili

Bach. Gonzales Farro, Billy Pearcy

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

B RES c Deficiente | Regulsr | Bueno | Muy busno | Excelente
0-20% | 2440% | 49-60% | E9-80% | E-100%
CLARIDAD Esta formulado con lengualje apropiado 95 %,
OBJETIVIDAD | Esta expresado de manera coherente y |dgica 85%
Responde a las necesidades intemas y extemas de la a5,
PERTINENCIA investigacidn
Esta sdecuado pars valorar aepectos y estrategias de a5,
o] las vaniables
ORGANZACION |Comprende bos aspecios en calidad v claridad. 95%
SUFICIENCIA | Tiene coherencia entre indicadores v las dimensiones. 85%
INTENCIONALID | Estirma |as estrategias que responds al propdaito de ka 05
AD investigacion
Conaidera que los (tems ulilizades en este instrumento
COMSISTENCIA |son todos y cada uno propios del campo que se estd 85%
inveatiganda.
Conaidera ks estruciura del presents instrumento .
COHEREMCLA adecusdo al ipo de usuano & quienes se dinigs el 85%
instrumento
METODOLOGIA | Considera que los items miden ko que pretende medir. 85%
PROMEDIO DE VALORACION 25%

OPINION DE APLICACION:

£ CQue aspeclos tendria que modificar, incremaniar o suprimir &n los insirumentas de
invesligacion?

Lima, 17 de octubre del 2022,

Firma de exparlo informante
DML 09629044

Teléfono: 289585278



PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Estrategias de Cobranza

INSTRUMENTO SUFICIENTE HESI::_:::::TE:FF?E INSUFICIENTE
Item 1 X
Iterm 2 X
Iterm 3 X
Iterm 4 X
Item 5 X
lterm 6 X
Iterm 7 X
Iterm & X
Item 9 X
Iterm 10 X

Variable 2: Morosidad
INSTRUMENTO SUFICIENTE HESI::JI::::TE:EI.:TE INSUFICIENTE
fitem 11 ®
item 12 ®
Item 13 b
Item 14 X
Item 15 X
Itermn 16 *
Itermn 17 *
Item 18 X
Item 19 X
Item 20 X

Lirmna, 17 de octubre del 2022

Firma de axperto informanta

DM 09528044
Teléiono: 285872679




ANEXO 5: AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTO

Universidad
Cesar Vallejo

*ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANLA MACIONAL"

Callao, 19 de agosio de 2022

Sefior(a)

MILTON ENRIQUE CABRERA TOLENTIND
ADMINISTRADOR DE AGENCIA

CAJA TRUJILLD

CALLE TACNA B28 - OTUZCO

Asunto: Autorizar para la ejecucidn dal Proyecto da Investigacién de Contabilidad
De mi mayor consideracion:

E= muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialimente en nombre de |a
Universidad Cesar Vallejo Filial Trujillo y &n & mio propio, desearle [a confinuidad y &xitos
en la gestién que viene desempefiando.

A su vez, la presante tiene como cbjetivo solicitar su autorizacion, a fin da que la
Bach. DANNY LILI SAAVEDRA CASTILLO, con DMl 18075055, del Programa de
Titulacién para universidades ne licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de [a Escusla
Académica Profesional de Contabilided, pusda ejecutar su investigecion fitulada:
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE CAJA
TRUJILLO", en la instiiucién gue pertenace a su digna Direccidn; agradecers se le bnnden
las facilidades correspondientes,

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar.los seniimientos de
mi especial consideracion personal.

Atentamente,

cer Archive PTUN

b
e :.- drit
www.eov.edu.pe |‘ ‘ i ‘ ‘ l‘ | |||||||||“||




ANEXO 6: CUADRO DE BASE DE DATOS DE EXCEL
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ANEXO 7: CUADRO DE BASE DE DATOS EN SPSS VERSION 26

SPSS 26 TESIS sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

|A.rchi\m Editar Ver Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ampliaciones Ventana Ayuda
SEe M= Sl i B 39«
[ [
p1 | p2 p3 p4 p5| p6 p7 | p8 | p9 p10 p11 p12|p13 p14 p15 p16 p17 p18  p p20 D1.|D1.|D1.|D2. D2, D2.|V_1V_2
ol 1 1(2(3(1]|2]|3
9

1 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 3 5 5 20 13 14 18 13 13 47 44
4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 5 18 13 14 17 11 13 45 41
' 3 | 5 4 3 4 5 3 4 4 5 5 5 4 3 4 5 3 4 5 5 5 16 12 14 16 12 15 42 43
4 | 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 17 13 14 17 14 15 44 46
5 | 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 5 4 4 3 5 5 18 14 13 17 13 13 45 43
6 | 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 20 13 13 19 14 12 46 45
5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 4 3 5 5 19 13 14 16 13 13 46 42
5 5§ 5 & 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 3 4 5 20 15 13 19 13 12 48 44
9 | 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 5 18 14 14 16 13 13 46 42
5 5§ 5 &5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 20 13 13 18 14 12 46 44
. 11 | 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 20 14 14 19 13 13 48 45
12 | 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 20 13 13 18 13 15 46 46
13 | 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 20 13 13 18 12 15 46 45
5 5§ 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 20 14 13 19 13 14 47 46
15 | 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 20 14 13 19 12 14 47 45
5 5§ 5 &5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 20 13 13 20 13 14 46 47
5 5§ 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 20 15 13 19 13 14 48 46
5 5§ 5 &5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 20 13 13 18 13 14 46 45

19 IIiS 5 5 &5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 20 13 13 18 14 14 46 46

' Vista de datos Vista de variables.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SAENZ ARENAS ESTHER ROSA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de CONTABILIDAD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "ESTRATEGIAS DE
COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE LA CAJA TRUJILLO,
DISTRITO OTUZCO- LA LIBERTAD, 2021", cuyos autores son GONZALES FARRO
BILLY PERCY, SAAVEDRA CASTILLO DANNY LILI, constato que la investigacion tiene
un indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

TRUJILLO, 14 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

SAENZ ARENAS ESTHER ROSA Firmado electrénicamente
DNI: 08150222 por: ESAENZAR el 14-12-
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Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0487269

oo INVESTIGA
.m.' ucv






