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Resumen 

El siguiente trabajo de investigación tuvo como finalidad determinar las estrategias 

de cobranza y su relación con la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco - la 

Libertad 2021, siendo el diseño del presente trabajo una investigación no 

experimental y de corte transversal obteniendo un nivel de investigación 

cuantitativo, siendo el tipo de investigación descriptivo. La muestra se obtuvo de 

forma intencional y por conveniencia, no se utilizó ninguna fórmula o procedimiento 

estadístico, la técnica más 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 

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

Fue validado el instrumento por expertos y se utilizó el alfa de Cronbach para la 

confiabilidad dando como obtención de la primera variable 0,542 y la segunda 

variable 0,353. En la hipótesis general los resultados mediante el Rho de Spearman 

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

Como conclusión se llegó a verificar que existe una relación positiva entre las 

estrategias de cobranza y morosidad. 

Palabras clave: estrategias de cobranza, morosidad y estrategia
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Abstract 

The purpose of the following research work was to determine the collection 

strategies and their relationship with the delinquency of Caja Trujillo, 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 Trujillo, 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
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I. INTRODUCCIÓN

Durante los últimos cinco años, el sistema de bancos de ahorro y préstamos 

municipales de Perú ha experimentado cambios fundamentales, desplazando el 

saldo de inversiones de S/.1´559,000.00 millones al cierre del 2017 a S/. 

2,028,000.00 millones al cierre 2021; incremento subjetivamente elevado e 

incrementando su colaboración 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 más 

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 evolución secuencial, 

para que estas empresas anticipen el futuro y realicen una visión arraigada. La 

planificación estratégica ha llamado la atención en los últimos 20 años, empresas 

de microfinanzas en el Perú, especialmente de gestión, responsables de lograr 

metas y objetivos, la Caja Municipal de Ahorro y Crédito conoce el aumento y 

desarrollo de su organización, creando planes estratégicos, operaciones de 

marketing y comunicaciones etc.; y las organizaciones de microfinanzas en el Perú 

no pueden evitar esto siendo necesario un diagnóstico organizacional, un clima 

organizacional positivo y muchas decisiones, coraje, fuerza, logros de lideres, 

funcionarios, directivos y empleados de la organización 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 cumplió con sus fines 

estratégicos de calidad de activos debido al deterioro de su cartera de crédito fuera 

de su control. Asimismo, el Índice 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 más tiempo al pago de la deuda y morosos 

que en las colocaciones; impactando los resultados estratégicos y tácticos, 
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especialmente en su rentabilidad como tiene que hacer por el préstamo vencido 

haciendo regulaciones que reducen la rentabilidad institucional así como su liquidez 

se ve afectada no solo financieramente si no también los asesores les resulta difícil 

reducir las altas tasas de recuperación; por lo cual optaron en renunciar 

aumentando gastos de recuperación y las condiciones de trabajo. Hasta la fecha 

no hay estudios sobre el efecto de la morosidad en los objetivos estratégicos. Si 

esta situación continúa, puede ser afectada la estabilidad de la institución 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 Trujillo, teniendo ahora mismo 17 años al servicio de los clientes, Dado que 

su objeto principal es captar depósitos del público y financiar las actividades de las 

micro y pequeñas organizaciones, técnicamente es una institución financiera 

pública 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 

República y Federación de Cajas de Ahorro Municipales del Perú (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 gestión 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 últimos tiempos sino que también genero la mayor 

caída de la economía peruana de las últimas 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 ¿Cómo se relaciona 

las estrategias de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La 

Libertad 2021? y como problemas específicos ¿Cómo se relaciona las políticas de 

cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021?; 

¿Cómo se relaciona el seguimiento al usuario y la morosidad de Caja Trujillo, 

Distrito Otuzco – La Libertad 2021?; ¿Cómo se relaciona la cobranza preventiva y 

persuasiva y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021?. 
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La investigación tiene una justificación teórica, pues las Cajas Municipales de 

Ahorro y Crédito su actividad primordial es la intermediación 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 organización 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 está 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 investigación se apoya teóricamente en esta 

ideología, la cual formará una base efectiva para tomar mejores decisiones 

financieras y controlar el riesgo de una cartera crediticia, lo que finalmente reducirá 

el nivel de morosidad; esta también cuenta con justificación practica por que los 

resultados de la averiguación 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 información él cual ello perjudica a los resultados económicos y 

financieros ya las secuelas de la morosidad en el pago al Fondo. Así, brindar 

información fundamental al alcance del comité Directiva, gerencia, administradores 

y autoridades pertinentes que deseen conocer conductas indebidas a lo largo del 

lapso de análisis. 

De tal manera el siguiente estudio presenta una justificación metodológica porque 

para la presente investigación de tesis habla sobre las Estrategias de cobranza y 

su relación con la morosidad de Caja Trujillo, Provincia y Distrito Otuzco, 

Departamento - La Libertad, 2021. Usando el paradigma cuantitativo. Cualitativo ya 

que, en esa averiguación nos habla sobre la verdad de la morosidad de la Caja, lo 

que es viable por medio de la observación sobre la verdad Área comercial, de 

reparación y planificación estratégica donde se recopilan datos y luego se analizan 

para generar criterios, opiniones y estimaciones de costos. 

 Tomando en consideración lo propuesto en la justificación se planteó como 

objetivo general: Determinar cómo se relaciona las estrategias de cobranza y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. Y como objetivos 

específicos: Determinar cómo se relaciona la política de cobranza y la morosidad 
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de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021; Determinar cómo se relaciona 

el seguimiento al usuario y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La 

Libertad 2021; determinar cómo se relaciona la cobranza preventiva y persuasiva y 

la morosidad de Caja Trujillo, Otuzco – La Libertad 2021. 

Y de acuerdo con los objetivos se planteó como hipótesis general: Existe relación 

significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, 

Distrito Otuzco – La Libertad 2021.  Y como hipótesis especificas: Existe relación 

significativa entre las políticas de cobranza y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito 

Otuzco – La Libertad 2021, Existe relación significativa entre el seguimiento al 

usuario y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021; Existe 

relación significativa entre la cobranza preventiva y persuasiva y la morosidad de 

Caja Trujillo, Otuzco – La Libertad 2021. 
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II.MARCO TEÓRICO

Para desarrollar más trabajos de investigación, primero es necesario revisar 

algunos de los trabajos presentados anteriormente para comprender mejor el 

problema real de los estudios nacionales e internacionales. A continuación, 

cubriremos las antecedentes nacionales, de la siguiente manera: 

Ina y Treesy (2017) El siguiente trabajo se enfoca en el estudio que miden el 

nivel de la relación entre la eficacia de la gestión de cobranza y el índice de 

morosidad en el Banco Financiero en la ciudad de Chiclayo. Antes que nada, se 

efectuó una fuerte revisión bibliográfica mediante precedentes de análisis bajo un 

entorno de indagación Universal, Nacional y Local, como además desarrollar un 

marco conceptual para ambos cambios en el análisis. El análisis utiliza métodos de 

diseño cuantitativos, detallados, correlacionales y no empíricos 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 ítems antes validado por 

profesionales y formulado para medir las cambiantes de análisis por medio del 

estudio estadístico de Pearson. Se ha podido hallar una intensa correlación positiva 

en medio de los 2 cambiantes de administración y se concluyó que la variable 

administración 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 más grande desarrollo en la administración a futuro. 

Ugalde y Angie (2018) El título de este trabajo de investigación es “La gestión 

de cobranza y su influencia en los índices de morosidad crediticia en Mi banco S.A., 

agencia Ancón – Lima, 2018”. El propósito primordial ha sido establecer el efecto 

de la administración de cobranza en los índices de morosidad de la compañía Mi 

banco S.A. en la Provincia de Lima Metropolitana, Distrito de Ancón. La muestra 

estuvo constituida por 40 contribuyentes usando procedimientos censales. El 

procedimiento es de tipo de averiguación aplicada con un diseño transversal no 

empírico; y el grado de indagación causal explicativo. Se usó un cuestionario como 

instrumento de recolección y se usaron procedimientos de encuesta. Los datos se 

procesaron con el programa SPSS 23 y se utilizaron métodos estadísticos 

descriptivos-inferenciales para él análisis. Se concluyo que el manejo del cobro de 

deudas incide en el saldo de los créditos, por lo que la tarea de las Entidades 
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Financieras es idear nuevos modelos de gestión en la cobranza y colocación de 

créditos, para evitar retrasos en los pagos. 

Bruno y Tania (2017) El estudio está enfocado al “Diagnostico de la gestión 

comercial relacionada a la morosidad del área de cobranzas de la EPS.S.A. – Zonal 

Paita 2017”; como fin es Conocer el diagnóstico de la administración comercial 

relacionada a la morosidad en la zona de cobranza de la EPS Grau SA - Zonal Paita 

2017. Para este análisis se usó como instrumento la encuesta. El tipo de indagación 

es, detallado - correlacional debido a que el diagnóstico del estado de la entidad se 

dará a conocer a grado cuantitativo, usando un diseño no empírico. La población 

de este plan de indagación va a estar representada por los prestadores de servicios 

y el Departamento Comercial de la Organización Prestadora de Servicios y 

Saneamiento Grau S.A – Zonal Paita, y la muestra va a ser parte de esta población 

ya mencionada; el instrumento a usar es una encuesta. Como conclusión se 

concluyó que la organización de la compañía alcanzo el 87.5% lo correspondiente 

al grado deficiente asociado a las diferencias en la administración empresarial que 

se mantuvo hasta el año 2017, lo cual no permitía desempeñarse bien como unidad 

de comercio. Se puede indicar que la unidad estructural tiene inconvenientes 

financieros, por lo cual su objetivo es diagnosticar la administración 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 tácticas de solución que permitan la colaboración 

de los trabajadores. 

Delgado y Darwin (2020) El estudio titulado “Gestión de cobranza para 

disminuir el nivel de morosidad microempresa de Mi banco Jaén”, su objetivo 

general “Proponer un sistema de administración de cobranza para minimizar el 

grado de morosidad en las microempresas de Mi Banco Jaén” reveló que una 

buena administración de cobranza puede contribuir a minimizar los niveles de 

adeudo. Este análisis se fundamenta en la teoría de la administración variable de 

la cobranza de la deuda de Hernández y la teoría de los niveles cambiantes de la 

deuda de Vilcarromero. La metodología de averiguación tiene un enfoque 

cuantitativo y es un diseño no empírico detallado activo; Se creó y usó encuestas 

desarrolladas por medio de escalas Likert, la población estuvo constituida por 30 
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personas de la compañía y la muestra ha sido de 9 personas de la compañía. Los 

instrumentos usados fueron formularios, guías de entrevista y guías de estudio de 

literatura. La fiabilidad de la herramienta está definida por el tamaño estadística alfa 

de Cronbach, cuya consecuencia es 0.802. Al final, el archivo concluye que una 

buena administración 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 información, 

este estudio es de descriptivo - propositivo, la cual se puede lograr el objetivo de la 

investigación, en general consta de colaboradores quienes realizaban labores de 

cobranza dentro de la empresa, se llenó un cuestionario compuesto por preguntas 

cerradas en escala tipo Likert. Los resultados de la encuesta fueron agrupados por 

dimensiones y variables utilizando estadísticas descriptivas y como conclusión, 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 

que el número 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 investigación: 

 Lan Y Noroña (2017) en su tesis: “elaboración de estrategias crediticias para 

mejorar la gestión financiera de productos Rino - Universidad de Guayaquil”, afirma 

que el objetivo de su investigación fue reducir la morosidad de la empresa mediante 

la creación de programaciones para optimizar su liquides, pero sin reducir la 

diferencia de clientes, la teoría es que podemos mantener son: Estrategias 

Técnicas, descenso, fluidez y consideraciones, que ayuden a comprender el tema, 

en la práctica se utiliza estrategias crediticias como la deducción por pago 

anticipado y la obligación de pagos de intereses moratorios, muestra que las 

cuentas por cobrar disminuyeron un 38,88% en el 2017 con respecto al año 

anterior, este trabajo tiene aporte significativo que ayuda a la obtención de 

información para mi tesis. Mi argumento es que aplicarlo a mi trabajo me permite 

obtener información relevante. 
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Johanna y Rosa (2017) en su artículo: “Cartera de Créditos y Cobranzas y 

su Impacto en la Liquidez y Rentabilidad de la empresa Medic & Services S.A, 

Revista Observatorio de la Economía Ecuador, (diciembre 2017), para estar 

actualizados necesitamos verificar la información y esto se hace a través de la  

investigación utilizando métodos y herramientas de La recolección de datos nos 

ofrece suficiente información para enriquecer nuestro entendimiento, concluimos 

que hace falta capacitación del personal para mejorar la recolección de datos y de 

esta forma conseguir seguridad económica. 

Carrera, (2017) en su documento: “Análisis de la Gestión de Cuentas por 

Cobrar en la Empresa Indusplasma S.A. en ecuador año 2015”, dice que se 

evidencia la falta de control entre las entidades y requieren de un seguimiento 

urgente para mostrar lo que están haciendo en materia de sistema de recogida y 

registro de información relevante. Referido al uso ineficiente del crédito, las técnicas 

de cobranza de deudas no garantizan la recuperación exitosa de cartera y generan 

demoras, su base teórica es razonable en cuanto a cobranza, investigación, 

cuentas por cobrar, seguimiento de cobranza, gestión, etc. Se utilizo la técnica 

COSO I, es decir brinda los datos necesarios para comprender los errores en el 

proceso de cobranza, se utilizaron entrevistas y cuestionarios, efectúo una 

apreciación 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 proporcionó información específica que me permitió realizar 

mi investigación más efectiva. 

Michalena (2020) señala que los diversos cambios en la convivencia social 

y la gestión empresarial provocados por el COVID 19 en 2020 han provocado 

graves problemas en la economía 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 atención para superar 

esta crisis económica, a través de estrategias económicas de los Estados o 

Gobiernos, se debe brindar alternativas a la reprogramación o apoyo financiero 

para hacer frente a esta crisis a las empresas y acceso al prestatario. Según Asetel, 

el índice de morosidad que se sitúa entre el 54% y el 60%, es un gran problema 

para particulares y empresas, con elevados niveles de endeudamiento con las 
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entidades financieras. Ante esta situación las relaciones del país 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 recesión 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 gestión del presidente del directorio 

del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) Richard Espinoza, sentó las 

bases para varios descuidos de falencias, así como las decisiones políticas y 

pronósticos, en el pasado, del índice de morosidad en un 5.15%, mientras que el 

banco hasta ahora ha logrado mantenerlo en torno a 3%. En el año 2016 la 

dirección de Biess reconoció en un informe que las amenazas de las carpetas 

caducada van en aumento. “La tasa de morosidad, de ese año, se convirtió en uno 

de los puntos principales para la misma entidad”, se puede decir que el informe 

también recomienda fortalecer la gestión de las colecciones inadecuadas.  

 En la presente tesis se ha considerado las bases teóricas basándose en mis 

variables estrategias de cobranza y morosidad, las cuales serán explicadas en la 

siguiente investigación. 

 Estrategias de Cobranza Según Morales & Morales (2016) lo define como 

parte primordial en la zona de cobro debido a que dejará por medio de la 

implementación de estas técnicas tener una recuperación optima el cual generara 

que haya una efectividad en lo previsto de tal forma que esto sea productivo para 

la entidad y que ayudará a que tenga una seguridad económica, nos habla además 

que inventan ciertas las instrucciones son reunidas por las tareas y habilidades que 

los empleados capacitados realmente habilitan para lograr las metas que la 

organización se ha propuesto. (p.146). 

 Estrategias de cobranza según Portas (2016), habla sobre la cobranza, 

señalando que es tratada como la suma total de cada operación necesaria con el 

fin de lograr la transformación documentada de las cuentas por cobrar o no en el 

activo corriente. Siendo así, la cobranza es el conjunto que se convierte en una 

sucesión 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 
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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 

Rodríguez, 2015, p.33). 

 El cobro es la acción 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 rápido, ayudando 

a agilizar el proceso, solucionando así 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. Según 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 consecución de un pago convenido. 

Esto no siempre ocurre simultáneamente 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 recepción 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. 

 Según Brachfield. P. (2017, p. 7) en su investigación encontró que había 

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 políticas establecidas, 

lo que creía que podría hacer que el deudor no cumpliera sus promesas. 

 Según Cerón, Mera, Llangari Fernández y Villamarin (2017, p7) el porcentaje 

de morosos es el porcentaje que se toma de los deudores que superan el límite de 

90 días 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 

análisis en la gestión de cobro de deudas tiene implicaciones importantes. Retraso, 

demora, prórroga, postergación, retraso o falta de puntualidad en el cumplimiento 

de la responsabilidad son algunos de los sinónimos 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 más de 

tres meses de atraso en los pagos” (Cámara Comercio de Lima, 2016, p. 7). 

A continuación, 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 prácticas. 

La política de recaudación define las actividades a utilizar y la coordinación 

de los recursos utilizados. El uso de métricas y principios de rendimiento es un 

marco dentro del cual podemos conceptualizar los principios de recopilación de 

datos. Esto nos ayudará a conceptualizar y estandarizar procesos, medirlos y 

controlarlos.  

El plan de ingresos permitirá tanto ingresos como ganancias. Según Andrade 

Espinoza, Simón explica en “Terminología Financiera, Económica y Contable” que 

un retraso en el pago es un atraso de más de 3 meses. Deloitte S.L. (España, 2007), 

edición de Espasa Calpe SA, en el "Diccionario Económico y Empresarial" señala 

que: es un retraso en el cumplimiento de una obligación contractual.  

El término crimen a veces es confuso porque se usa diferentes conceptos 

indistintamente. Fonéticamente, el nombre del criminal es una palabra española 

que, gracias a su timbre, reverberación y estética (debido a sus 3 vocales fuertes), 

crea una impresión amable en el oyente, aunque su significado no siempre debe 

ser de tal valor.  

Por un lado, la demora en el cumplimiento de una obligación se conoce como 

falta, y por lo tanto el incumplimiento por parte del deudor de su obligación de pago 

se considera delito. 

En consecuencia, se considera que el cliente ha incumplido cuando su 

obligación ha expirado y es culpable de la demora en el cumplimiento de esa 

obligación. Desde un punto de vista formal, el propio incumplimiento del deudor no 

significa un incumplimiento definitivo de la obligación de pago, sino simplemente un 

incumplimiento en el plazo de la obligación. La consecuencia directa del 

incumplimiento por parte del deudor de sus obligaciones es el cálculo de intereses 

de demora para resarcir el daño causado por la demora en el cobro al acreedor. 

Por lo tanto, en caso de incumplimiento, el deudor está obligado a devolver el monto 
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principal más los intereses de demora que se pueden calcular sobre la base de la 

mora acumulada, lo que ayudará 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 relación con los clientes que se atrasan en el pago de 

sus facturas (después del período especificado en el contrato) y en relación con los 

deudores que están en duda. y cuyos préstamos serán 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 devolución de los préstamos otorgados al momento de la devolución, 

con el propósito de crecimiento empresarial y desarrollo de las pequeñas y 

microempresas. 

Luego de construir el concepto de cada variable de investigación, se trazarán 

los parámetros de la estrategia de recolección de datos, tales como:  

Las reglas de recopilación de datos definen el orden y la prioridad de la 

asignación de tareas y el seguimiento de los empleados a través del trabajo remoto. 

Incluye la coordinación e integración de canales digitales como WhatsApp, correo, 

SMS e IVR. Los principios de gestión 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 ejecución correcta de seguimiento y control del 

proceso de cobranza, La estrategia de cobro de deudas, como uno de los recursos 

más importantes en un negocio, debe adaptarse y construirse de acuerdo con su 

propósito, porque el objetivo de un proceso óptimo de cobranza de deudas es 

maximizar la recuperación y minimizar las pérdidas en las cuentas de cobranza.  

El cobro persuasivo y preventivo de deudas es la gestión del cobro de 

deudas a través de acciones dirigidas al cliente y la persuasión utilizando los 

medios de comunicación masiva para informar sobre las deudas y dar facilidades 

de pago y fomentar el pago oportuno. (Gómez, 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 típica y características del cliente como antigüedad, cantidad, producto, 
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ubicación geográfica, 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 

negociación como las condiciones, el cobro de deudas, todas son específicas para 

cada segmento y seguramente impactarán de manera más precisa en la devolución 

del cliente. (Espíritu y Espíritu, 2015, página 146) 

Luego desarrollaremos las dimensiones de morosidad como: 

Se entiende por combinación de pagos la parte de documentos y cartas de 

crédito que no hayan sido pagadas a su vencimiento.  

Cartera de activos vencidos Órdenes de crédito y cobro según Electronorte 

S.A. hay clientes cuyas deudas están entre 3 y 8 meses. 

Condición económica: es uno de los factores que incide directamente en el 

desarrollo o fracaso del delito. En una situación de crisis, lógicamente aumenta la 

deuda impaga y, por tanto, el nivel de delincuencia.  

Sistema financiero: impacto directo, ya que el aumento o disminución de las 

tasas de morosidad dependerá 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 economía del país, se verán obligadas a tomar 

medidas para reducir el número 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 economía: Los patrones de pago en la zona 

económica inciden en el aumento o disminución de la delincuencia. Hay algunos 

subsectores, gracias a la buena organización 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 además genera brechas en el pago 

oportuno permanente de las deudas. Muchas veces este es un factor importante en 

el crimen. 

Estructura empresarial: La mala organización de los centros de negocios y 

la desastrosa estructura del sector financiero en ellos se combinan como 

determinantes de la morosidad. En muchos países, la estructura empresarial 
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consiste en microempresas y pequeños 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 España, 

menos del 23% de la población acude a jueces y tribunales para solicitar el pago 

de deudas, ya que el sistema judicial español se caracteriza por la lentitud de los 

procedimientos, lo que hace que una sentencia pueda tardar muchos años en 

completarse. con obligación de pago. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
15 

 

III. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

     3.1 Tipo y Diseño de Investigación  

Tipo de Investigación  

Según (Hernández, Fernández & Baptista, 2016, p.92) “El estudio es 

descriptivo en tanto explica las características de la operación y mediante el 

análisis 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”. 

Diseño de Investigación 

La siguiente investigación se clasifica como cuantitativa, con un diseño “No 

experimental” de corte transversal correlacional, porque la información que 

se utilizo fue la observación de la cual fue brindada por colaboradores de la 

financiera, de los cuales se determinó a través de técnicas e instrumentos 

de recolección de datos sin manipular las variables. 

Según (Hernández, Fernández & Baptista, 2016, p.152) Considera que esta 

es cuantitativa cuando se recolectan datos para respaldar evidencias 

basadas en mediciones numéricas y estudios estadísticos para probar 

teorías, no empíricamente, ya que las teorías cambian sin manipulación, 

transversales, ya que los datos se recopilan de forma simultánea e 

instantánea, y corrección, porque nos ocupamos de las interacciones entre 

las transformadas.  

3.2 Variable y Operacionalización 

      Variable 1 

      Estrategias de cobranza 

a. Definición conceptual Según Morales, A. y Morales, J. (2016, p. 145). 

Crédito y cobranza. México: Grupo Editorial Patria. Insiste en la visión de 

que la gestión de cobro es “la gestión de la cartera deudora como 

actividad esencial, prevenida por un mejor conocimiento de los clientes y 

una especial atención al crédito, para que la gestión de cobro sea eficaz; 

todo ello debe conducir a una gestión eficiente y oportuna recopilación".   

b. Definición Operacional Según (Fred, R., 2016, p. 11) su opinión: “Es 

una estrategia para lograr el objetivo planteado de reducir las deudas de 
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los usuarios, lo cual es muy importante para que las empresas 

restablezcan las cuentas de crédito”. 

Tabla 1 

Dimensiones e indicadores de la V1 

 

Variable 2 

Morosidad 

a. Definición Conceptual Según Amat, Pujadas, Lloret. (2015) Análisis del 

Negocio de Crédito. Excedente editorial. Decía: “Como se mencionó 

anteriormente, la gestión del crimen es un elemento de la banca. Esto es 

especialmente importante durante el flujo y reflujo del ciclo económico. 

Las instituciones financieras deben contar con la estructura y la 

organización subyacentes, particularmente durante los períodos de alta 

delincuencia, para tomar medidas de recuperación cuando sea necesario 

para reducir el impacto de la delincuencia en el estado de resultados. 

b. Definición Operacional La tasa de incumplimiento acumulada está 

influenciada por varios factores, que pueden reducirse o 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 
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3.3. Población, muestra, muestreo 

Población  

Para Hernandez, R., Fernández, C. y Baptista, M. (2016). Definir 

población como “la demarcación entre la población de estudio y la 

población a la que se pretende generalizar los resultados. Por lo tanto, la 

población es el conjunto de todos aquellos casos que cumplen con el 

conjunto de especificaciones” (p. 174) Se decidió entonces que Otuzco, 

cuya oficina estaba en Caja Trujillo, realizó la siguiente encuesta, la cual 

arrojó que el conjunto estaba formado por 40 empresas consultores. 

Muestra 

Para Hernandez, R., Fernández, C. y Baptista, M. (2016). Denota "un 

subconjunto de elementos pertenecientes a un conjunto definido por las 

propiedades de lo que llamamos una población" (P. 175) Como diseño 

muestral se utilizará el censo porque la población es de 40 empleados y 

se utilizará el diseño descrito por ser una cantidad. Donde, según 

Huamanchumo, H. y Rodríguez, J. (2016). Explicó durante el censo lo que 

llamó el proceso de observar todos los elementos de la población porque 

era muy pequeña. 

Muestreo 

Hernández et al (2017) El muestreo cualitativo es intencional. La primera 

operación de muestreo viene dada por el propio procedimiento, una vez 

que seleccionemos el entorno en el cual deseamos hallar el ámbito que 

nos atrae, se seleccionará deliberadamente por conveniencia, debido a 

que no se usarán estadísticas, fórmula o método.  

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica de la encuesta 

Hernández et al. (2017). Este método es el procedimiento que utiliza el 

investigador para obtener información sobre el tema de investigación a 

resolver, y el método más adecuado es la denominada encuesta, la cual 

será dirigida a los colaboradores del distrito de Caja Trujillo Otuzco. 

Instrumentos 

Hernández et al. (2017) Instrumento se refiere al mecanismo utilizado por 

el investigador para recolectar información. El instrumento para tal fin 
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sería un cuestionario de 20 ítems, 10 ítems por cada variable, con 

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

Tabla 3 

Frecuencia de Likert 

Nota: Frecuencia que se utilizara en el cuestionario. 

Para la siguiente investigación el instrumento de medición debe ser 

validada por expertos, según Ventura et. (2017) se realiza mediante la 

interpretación del contenido, de igual manera con la estructura del 

instrumento con relación a sus variables. El cuestionario que se usó para 

la siguiente investigación fue validado por expertos el cual analizaron las 

preguntas desarrolladas a fin de dar claridad, eficacia, y relevancia a su 

aplicación. 

Tabla 4: 

3.5 Procedimientos 

Dichos son los mecanismos por medio de los cuales se desarrolla una 

averiguación luego de que se ha recopilado la información y el proceso ha 

logrado el resultado deseado. 
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De los cuales al identificar la población de estudio y aplicando la muestra 

correspondiente a los colaboradores que pertenecen a la financiera se 

elaboró el cuestionario, lo cual se planteó las preguntas adecuadas con las 

dimensiones e indicadores, de tal manera que cuyas respuestas fueran 

medidas en un rango de 1 al 5.  

Se procedió a la recopilación de información final y procesamiento posterior 

para su respectivo análisis. 

3.6 Métodos de análisis de datos 

Este trabajo de investigación tendrá el carácter ético básico de 

confidencialidad, confiabilidad aplicada por los asistentes, sobre el trabajo 

de investigación, lo que se hará dentro de las normas éticas, en general se 

aceptará toda la información que se haya recabado respecto a las 

encuestas realizadas a los asistentes. 

3.7 Aspectos éticos 

Este trabajo de investigación tendrá el carácter ético básico de 

confidencialidad, confiabilidad aplicada por los asistentes, sobre el trabajo 

de investigación, lo que se hará dentro de las normas éticas, en general 

se aceptará toda la información 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 aplicó la medición de alfa de Cronbach, en el cual este 

método de medición permitió la correlación entre los ítems midiendo 

factores comunes. La variable estuvo desarrollada por 10 ítems, lo cual 

fue aplicada a la muestra obtenida. La siguiente información 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 continuación. 

Tabla 5: 

Tabla 6: 
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Interpretación: 

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 ítems de mi variable, demostrando 

que al ser mayor que 0.50 presenta un nivel de fiabilidad moderada y el 

cual la aplicación garantiza la utilización de investigación. 

Confiabilidad de la variable 2: Morosidad 

De igual manera para poder medir la confiabilidad de mi variable 2 que es 

morosidad, se aplicó la medición de alfa de Cronbach, en el cual este 

método de medición permitió la correlación entre los ítems midiendo 

factores comunes. La variable estuvo desarrollada por 10 ítems, lo cual 

fue aplicada a la muestra obtenida. La siguiente información 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 continuación. 

Tabla 7: 

Tabla 8: 
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Interpretación: 

Luego de haber realizado el procedimiento de confiabilidad de mi variable 

2 morosidad mediante el alfa de Cronbach, nos arrojó un valor de 0,353 

con respecto a los ítems, dándonos a conocer que al ser menor de .049 

el nivel de confiabilidad es baja para esta investigación. 

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 información obtenida luego de utilizar la 

herramienta tiene una distribución común o no se distribuye normalmente. 

El valor de los signos se analiza en relación con la prueba. Luego se 

analizó el coeficiente Rho de Spearman a un nivel de significación de 0,05 

para comprender el grado de interacción. 

Si el Sig. Es menor a 0,05 se acepta la H1, la hipótesis 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 H0, la hipótesis sé aprueba por lo 

cual se aplica una prueba paramétrica (Pearson). 

Tabla 9: 
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Interpretación 

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 distribución normal, siendo así una prueba no 

paramétrica, y en este caso se aplicara el Rho de Spearman. 

4.3 Prueba del Correlación 

Prueba de Hipótesis General: 

H1: Existe relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

H0: No existe relación significativa entre las estrategias de cobranza y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

Tabla 10: 

Interpretación 

Habiendo realizado la prueba de Rho Spearman hemos corroborado la 

existencia de una relación positiva entre mis variables 1 y 2, en la cual 

resulto que R= 0.420, arrojándonos un Sig. de 0,017 Bilateral, por ello se 

entiende que entre mis variables Estrategias de cobranza y morosidad si 

existe ración positiva.  
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Prueba de Hipótesis Especificas 1: 

H1: Existe relación significativa entre las políticas de cobranza y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

H0: No existe relación significativa entre las políticas de cobranza y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

Tabla 11: 

 

 

Interpretación 

En el siguiente cuadro hemos realizado el Rho de Spearman con la 

dimensión 1 y 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 relación positiva y 

aceptamos la hipótesis especifica de mi dimensión políticas de cobranza 

y mi variable morosidad. 

Prueba de Hipótesis Especificas 2: 

H1: Existe relación significativa entre el seguimiento al usuario y la 

morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

H0: No existe relación significativa entre el seguimiento al usuario y la 

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

Interpretación 

La siguiente prueba aplicada a nuestra segunda hipótesis 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 hipótesis especifica no existe 

relación significativa entre el seguimiento al usuario y la morosidad.  

Prueba de Hipótesis Especifica 3: 

H1: Existe relación significativa entre la cobranza preventiva y persuasiva 

y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 2021. 

H0: No Existe relación significativa entre la cobranza preventiva y 

persuasiva y la morosidad de Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad 

2021. 

Tabla 13: 
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Interpretación 

En la tercera hipótesis especifica hemos tenido como resultado un R= 

0.102 y un Sig. de 0.579 la cual demostramos que la hipótesis especifica 

no existe relación significativa entre la cobranza preventiva y la 

morosidad.  

4.4 Análisis de distribución de frecuencias (tablas y gráficos) 

Tabla 14 

1. Existe un adecuado plan estratégico para la ejecución de la cobranza

Gráfico 1: 

Análisis. – La tabla 14 y grafico 1 demuestra el 6,3% de trabajadores casi 

siempre aprueban que existe un proyecto estratégico para la ejecución 

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

mayoría de trabajadores confirmó que si existe un adecuado plan 

estratégico. 

Tabla 15: 

2. Se brinda charlas de orientación para realizar esta política

Gráfico 2: 

Analisis. - La tabla 15 y grafico 2 muestra que el 21,9% de participantes 

casi siempre aprueban que existen charlas de orientación para realizar 

esta política y el 78,81 aprueban que siempre están de acuerdo. 

Comentario. – La población encuestada afirmo que si cumplen con las 

charlas de orientación. 

Tabla 16: 

3. Se le brinda información y orientación al área de cobranza
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Gráfico 3: 

 

Análisis. – La tabla 16 y grafico 3 demuestra que el 3.1% de trabajadores 

a veces se les brinda información y orientación en el área de cobranza, 

mientras que el 15.6 % opina que casi siempre y el 81.3% dan como 

respuesta que siempre se le brinda información y orientación en el área 

de cobranza. 

Comentario. – El número elevado de colaboradores que afirman la 

orientación acorde con el área de cobranza es mayor.   

Tabla 17:  

4. Se les informa u orienta en temas relacionados sobre seguimiento al 

cliente 

 
Gráfico 4: 
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Análisis. – 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 área respectiva sobre el seguimiento al cliente.  

Tabla 18: 

5. Cuenta con un documento de gestión que contemple de manera 

estandarizadas disposiciones para ejecutar la gestión de cobranza 

 

Gráfico 5: 

 

Análisis. – La tabla 18 y grafico 5 se observa que el 12.5% de 

participantes respondió casi siempre cuenta con un documento de 

gestión que complete de manera estandarizada las disposiciones para 

ejecutar la gestión de cobranza mientras que el 87.5% de colaboradores 

respondió que siempre. 

Comentario. – Para la figura anterior se observa que la gran mayoría de 

colaboradores asegura que si cuenta con dicho documento. 
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Tabla 19: 

6. Se conoce el proceso el cual hace la notificación por escrito

Gráfico 6: 

Análisis. – 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 notificación 

por escrito.  

Comentario. – La tabla afirma que casi siempre se emplea cedulas de 

notificación por escrito. 

Tabla 20: 

7. El área de recuperaciones esta informado sobre cómo proceder a las

notificaciones telefónicas
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Grafico 7: 

 

Análisis: 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 

área de recuperaciones esta informado de cómo proceder a las 

notificaciones telefónicas. 

Comentario. – La muestra nos afirma que casi siempre se procede con 

las notificaciones telefónicas. 

Tabla 21: 

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

crédito 

 

Gráfico 8: 
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Análisis: 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 están dirigidas a todos los participantes del crédito. 

Comentario. – Según se detalla en el grafico casi siempre se notifica a 

los participantes del crédito. 

Tabla 22: 

9. Se capacita para la realización de cobranzas personalizadas

Gráfico 9: 

Análisis: 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% 

respondió que siempre se capacita para la realización de cobranzas 

personalizadas. 

Comentario. – Para el siguiente resultado siempre se cumple con las 

capacitaciones. 
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Tabla 23: 

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 

 

Gráfico 10 

 

Análisis: 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. 
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Tabla 24: 

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

 

Gráfico 11 

 

Análisis: La tabla 24 y grafico 11 tenemos, 21,9% de participantes 

responde casi siempre y el 78,1% responde que siempre se les imparte 

información acerca de los vencimientos de pago. 

Comentario. – Según cuadro anterior la mayoría de colaboradores 

siempre se les informa sobre los vencimientos de sus clientes. 

Tabla 25: 

12. Se da información y orientación acerca de gestión y recuperación de 

créditos 
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Gráfico 12 

Análisis: La tabla 25 y grafico 12 verificamos que el 25,0% de 

trabajadores respondió casi siempre y 75,0% respondió que siempre se 

da información y orientación acerca de gestión y recuperación de 

créditos. 

Comentario. – Según los colaboradores afirman que siempre se les 

imparte información y orientación en el tema de gestión y recuperaciones 

de créditos. 

Tabla 26: 

13. Por parte de la financiera, se les brinda información relacionado sobre

operaciones acordadas con el cliente

Gráfico 13: 
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Análisis: La tabla 26 y grafico 13 verificamos que el 3,1% de los 

responsables respondió a veces, el 50,0% dio respuesta casi siempre y 

el 46,9% contestaron siempre por parte de la financiera se brinda 

información relacionada sobre operaciones acordadas con el cliente. 

Conclusión. – Para el cuadro anterior los resultados muestran que casi 

siempre se le brinda información 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 

 

Gráfico 14 

 

Análisis: 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% 

respondió 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 recuperación de créditos que no han 

iniciado acciones judiciales 

 

Grafico 15 

 

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 según encuesta 

realizada a los participantes. 



 
38 

 

Tabla 29: 

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

 

Grafico 16: 

 

Análisis: 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 información acerca de los créditos 

extrajudiciales y judiciales. 

Comentario. -La muestra nos arrojó que frecuentemente se da 

información sobre los créditos extrajudiciales.  

Tabla 30: 

17. Las conciliaciones de deuda se ejecutan en atención a la situación 

contable del crédito  
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Gráfico 17: 

Análisis: La tabla 30 y gráfico 17 verificamos el 68,8% de colaboradores 

respondió casi siempre y el 31,3% respondió que casi siempre las 

conciliaciones de deuda se ejecutan en atención a la situación contable 

del crédito. 

Comentario. – En el siguiente grafico se concluye que el resultado fue 

que casi siempre se aplican mecanismos alternativos en la situación 

contable del crédito. 

Tabla 31: 

18. La gestión de recuperación puede ser efectuada mediante servicios

externos

Gráfico 18: 
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Análisis: La tabla 31 y gráfico 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 gestión de recuperación puede 

ser efectuada mediante servicios externos. 

Comentario. – Para la mayoría de los empleados afirma que casi siempre 

las operaciones de recuperación se pueden dar mediante servicios 

externos. 

Tabla 32:  

19. Se coordina las estrategias de recuperación de deudores no minoristas

Gráfico 19: 

Análisis: 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 recuperación de deudores no minoristas. 

Comentario. – Podemos afirmar que para la mayoría de los trabajadores 

establecen las estrategias de recuperación a deudores. 
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Tabla 33:  

20. La planificación de la recuperación de créditos se establece en un trabajo 

anual 

 

Gráfico 20: 

 

Análisis: La tabla 33 y grafico 20, podemos aclarar que el 3,1% de 

participantes dio como respuesta casi siempre y el 96,9% respondió que 

siempre la planificación de la recuperación de créditos se establece en 

un trabajo anual. 

Comentario. – Revisando el contenido del siguiente grafico se concluyó  

que los encuestados afirman que siempre se adecuan al plan anual de 

trabajo. 
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DISCUSIÓN 

Luego de obtener los resultados, se continuó con una discusión que el objetivo 

general del estudio, a saber: determinar cómo se vinculan las estrategias de 

cobranza y las deudas de Caja Trujillo, distrito de Otuzco, en el año 2021. Los datos 

anteriores están 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 precisión utilizado es el Alfa de Cronbach y tiene una probabilidad 

del 100%. La estrategia de selección es de 0,542 variables y su relación con la tasa 

de criminalidad, respectivamente. Según Hernández, R. et al., nos da valores altos. 

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

Aceptando un supuesto general de existente una correlación significativa entre 

tácticas de cobranza y delincuencia en la zona Caja Trujillo Otuzco - La 

Independencia 2021, usamos el coeficiente de correlación de Spearman para 

obtener un Rho=0.420 con sig de 0,017, en medio de las cambiantes: táctica 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 determinó que las Estrategias de 

Cobranza y su Relación con la Morosidad influye significativamente por la liquidez 

de Caja Trujillo – Distrito Otuzco, para poder admitir la hipótesis general de la 

siguiente investigación, el coeficiente de correlación de Spearman resulto que el 

Rho = 420 con Sig. de 0,017, lo cual señala que si hay una correlación 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 óptimo con un debido método estadístico, se llega al 

termino de que la morosidad afecta en la capacidad de pago de los clientes de 

Empresa Caja Trujillo Caja Trujillo – Distrito Otuzco. 

En la hipótesis especifica 01, arrojo como resultado a través del coeficiente de 

correlación de Spearman, un Rho =0.542 con sig.=0,01, quiere decir que si hay una 

relación positiva y aceptamos la hipótesis especifica de mi dimensión políticas de 

cobranza y mi variable morosidad. 
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Para la premisa especifica 02, de la presente indagación, por medio, del 

coeficiente de correlación 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 interacción significativa entre el seguimiento al cliente y la 

morosidad.  

Para la conjetura especifica 03 de la presente averiguación, por medio, del 

coeficiente de correlación 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 interacción una interacción significativa entre la cobranza preventiva y la 

morosidad.  

La estrategia de cobranza y su relación con la morosidad permite a la 

organización el controlar los riesgos de la cartera de créditos lo que reduciría el 

grado de morosidad. De la misma forma Delgado y Darwin (2020) Gestión de 

cobranza para disminuir la morosidad, siendo fundamental para la organización. 

Inga y Grisella (2021) la siguiente investigación presenta como finalidad principal 

plantear estrategias de cobranza. 

Es necesario que la estrategia de cobranza y su relación con la morosidad ayude 

a recuperar la cartera de la cobranza vencida aplicando sistemas, procesos y 

buenas prácticas. 

Es la ejecución correcta de seguimiento y control del proceso de cobranza, es 

una de las principales acciones más importantes de la financiera, son las 

estrategias de recuperación que deben personalizarse y desarrollarse de acuerdo 

con los fines de una buena recaudación para la optimizar las pérdidas de cuentas 

por cobrar. 

Finalmente, en Cobranza y Morosidad es la acción de cobranza que a través de 

acciones y de convencimiento contra los clientes usando los recursos de 

comunicación 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 investigación se titula Gestión de cobranza y su impacto en las tasas de 

incumplimiento de préstamos. El objetivo principal es determinar cómo afecta la 
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gestión del cobro de deudas a la delincuencia. De manera similar, en un estudio de 

seguimiento, Bruno y Tania (2017) tuvieron como objetivo “diagnosticar el gobierno 

corporativo en relación con el cobro de deudas”. Delgado y Darwin (2020) proponen 

un marco de gestión de cobranzas para reducir la delincuencia en un estudio de 

seguimiento titulado “Gestión de cobranzas para la reducción de la delincuencia 

como objetivo general”. 

Carrera (2017) en su artículo Análisis de gestión de deudores señaló que existe 

una correlación 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 información relevante. Esto significa que la tecnología crediticia y 

el cobro de deudas se utilizan incorrectamente, y no se puede garantizar que la 

recuperación de las carteras de activos resulte en deudas. Su base teórica se basa 

en conceptos como la cobranza, la investigación, los deudores, el seguimiento y la 

gestión de la cobranza.   
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CONCLUSIONES 

Tomando en cuenta al objetivo general se determinó cómo 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 conclusión que existe una relación verdadera de mis variables 

1 y 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 ración positiva. 

Como segunda conclusión tomamos en cuenta el primer objetivo específico que es 

establecer cómo se relaciona la política de cobranza, morosidad de Caja Trujillo, 

Distrito Otuzco – La Libertad periodo 2021, el cual también aplicamos la prueba de 

Rho de Spearman con la dimensión 1 y 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 relación 

positiva y también aceptamos el primer objetivo. 

Para mi tercera conclusión también hemos tomado el segundo objetivo específico 

que es determinar cómo se relaciona el seguimiento al usuario y la morosidad de 

Caja Trujillo, Distrito Otuzco – La Libertad periodo 2021, y del cual se tomó la 

prueba aplicada Rho de Spearman resultando que R=0.257 con un Sig. Bilateral de 

0.156 mayor a 0.05 y en conclusión determinamos que en mi segundo objetivo 

específico no sucede relación significativa.  

Y por ultima conclusión tomamos el tercer objetivo específico que es determinar 

cómo 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 demostrándonos que 

no procede ninguna relación significativa. 
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RECOMENDACIONES 

Luego de haber desarrollado el presente estudio a la financiera de Caja Trujillo, 

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 aprobación 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 anticipación y evitar problemas 

de pago. 

Sugerir al jefe del área de Recuperaciones que deberá realizar estrategias de 

cobranza y gestión 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 días 

atrasados aplicando mecanismos de negociación, estrategias y canales de 

recuperación.  

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 áreas 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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