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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar a la gestion de cobranza
y su influencia en la morosidad en empresas de venta directa Chepén, 2022. Se
utilizé una metodologia de disefio no experimental de corte transversal y
correlacional causal y la muestra estuvo conformada porl96 clientes. En los
resultados se identificd una influencia positiva alta entre las variables de estudio
(r = 745). Se concluy6 que una efectiva gestion de cobranza disminuye el indice
de morosidad, que las empresas deben realizar un seguimiento permanente a
sus clientes y mantener una comunicacion eficaz para evitar el endeudamiento

de sus clientes.

Palabras Clave: Gestion de cobranza, morosidad, sistemas de cobranza.
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Abstract

The objective of this investigation was to determine collection management and its
influence on delinquency in direct sales companies Chepén, 2022. A non-
experimental cross-sectional and causal correlational design methodology was
used and the sample consisted of 196 clients. In the results, a high positive influence
was identified between the study variables (r = 745). It was concluded that an
effective collection management decreases the delinquency rate, that companies
must carry out permanent monitoring of their clients and maintain effective

communication to avoid the indebtedness of their clients.

Keywords: Collection management, delinquency, collection systems.



I. INTRODUCCION

A nivel mundial para las organizaciones la parte financiera es un proceso
gue se evalia de forma extensa, depende bastante de su buena estabilidad
econdmica en el curso de créditos y cobranzas; es por ello que los colaboradores
y directivos deben estar enfocados en mantener una economia estable por lo que
es muy necesario contar con politicas que ayuden a reforzar el sistema de cobranza
con claridad y reducir los indices de morosidad. Segun la Superintendencia de
Banca y Seguros (SBS) los indices de morosidad en las empresas son cada vez

mayores debido a que muchos mantienen el sistema de cobranza desactualizados.

Gitman y Zutter (2016) sefialan que brindar un préstamo o crédito a la parte
liguida de la banca puede ser un peligro, si la tasa es demasiado elevada y los
clientes no son correctamente evaluados; existen elementos tecnolégicos y paginas
gue ayudan a verificar el estado crediticio del cliente para evaluar su nivel de
ingreso y que cancelen sus deudas sin problema, la intencién de evaluar a un

cliente es mantener la estabilidad econdmica de la banca.

Segun la Asociacion Nacional de Empresas de Cobranzas del Perua
(ANECOP), un efectivo trdmite en cobranza es, recuperar la deuda en un alto
porcentaje ya que no se afectara a la organizacion; en el Perd muchas entidades
tienen deficiencias al momento de ejecutar una cobranza y ponen en riesgo la
economia, esto se debe porque no les dan seguimiento a los clientes, es decir

existe cierto descuido por parte de la organizacion (Diario la gestién, 2017).

Por otro lado, la morosidad en agencias bancarias; dentro del Pert han
bajado su indice de morosidad en un 3.07% a diferencia de otros tiempos que
tenian por encima del 8% esto se empez6 a detallar por la caida de créditos

dudosos en las entidades (Periche et al., 2020).

La morosidad hoy en dia no solo se refleja en las entidades bancarias sino
en diversas instituciones de recaudacion ya sean publicas o privadas y esto, tras
una mayor investigacion, se debe a la falta de un seguimiento adecuado del cliente;
es decir se debe desconectar después de dar el crédito; los asesores bancarios

muchas veces otorgan un crédito por la comision que ganaran si se realizase, pero



no evaltan a profundidad si el cliente al que le brindaron ese crédito es netamente
confiable; es por ello, que muchas entidades hoy en dia colocan prorrogas de pago
o de ser clientes nuevos necesitan un aval o algo que sustente que podra cancelar
el crédito obtenido (Gémez, 2017).

A partir de esta realidad, se plantea la investigacion que toma como unidad
de analisis a empresas de linea directa que trabajan con diversos emprendedores,
duefios de micro y pequefias empresas 0 personas naturales que adquieran
diversos créditos; estas empresas no solo brindan créditos, sino que también
permiten mantener cuentas de ahorros con la finalidad de trabajar el dinero
ingresado y hacerlo generar interés correspondiente pero también brinda créditos
para mejorar los pequefios negocios a nivel mundial, la parte financiera para las
organizaciones es un proceso muy apreciado porque permite medir la estabilidad
financiera sobre todo, el proceso de créditos y cobranzas, es por ello que los
colaboradores y directivos deben estar enfocados en mantener la economia estable
por lo que es muy necesario contar con politicas que ayuden a reforzar el sistema
de cobranza con claridad y reducir los indices de morosidad es una obligacion. De
la problematica expuesta, surge el siguiente problema de investigacion: ¢ Como la
gestion de cobranza influye en la morosidad en empresas de ventas directa
Chepén, 20227

Justificacién Practica: Esta investigacidon es una guia de consulta para
diversos estudios que se planteen en un tiempo determinado; también servira como
apoyo a la entidad en analisis para resolver problemas y buscar soluciones
asertivas que mejoren su nivel de cobranza y reduzcan su tasa de morosidad con
datos confiables y accesibles para ellos. Justificacibn Tedrica: Se utilizaron
referencias de diferentes estudios para mejorar el contexto de las variables
analizadas, respetando los derechos de autor; asimismo se plantearon nuevas
teorias de las variables y dimensiones para un mejor entendimiento para nuevos
investigadores. Justificacion Metodoldgica: esta investigacion mantendra
lineamientos ordenados haciendo el uso correcto de los instrumentos a aplicar de
forma correspondiente para un mejor entendimiento a los nuevos investigadores

del tema en evaluacion.



La investigacién como objetivo general: Determinar a la gestion de cobranza
y su influencia en la morosidad en empresas de venta directa Chepén, 2022;
también tenemos los objetivos especificos: Determinar a los sistemas de cobranza
y su influencia en la morosidad en empresas de venta directa Chepén, 2022;
Determinar la evaluacion crediticia y su influencia en la morosidad en empresas de
venta directa Chepén, 2022; Determinar la estrategia de recuperaciéon y su

influencia en la morosidad en empresas de venta directa Chepén, 2022.

Finalmente se planteé la siguiente hipétesis de investigacion: la gestién de
cobranza influye significativamente en la morosidad en empresas de venta directa
Chepén, 2022.



. MARCO TEORICO

Para esta investigacion tenemos los siguientes estudios internacionales:

Mejia (2017), identificé la influencia entre las variables administracion
financiera y la morosidad. En este estudio se utilizO un enfoque cuantitativo con
disefio no experimental aplicando dos encuestas a una muestra de 135 personas
como resultado existe una influencia significativa positiva entre las variables
administracion financiera y la morosidad con una Rho 0,886, concluyendo que hay

influencia entre ambas variables.

Para Gutiérrez y Salazar (2017), identificaron la administracion de cobranza
y su influencia en la rentabilidad de una Cooperativa de Ahorro y Crédito Unién
Popular, con una metodologia descriptiva correlacional y disefio no experimental
cuantitativo, se aplicé un cuestionario a 67 clientes de la cooperativa y tuvo como
conclusién que existe una influencia (R= 0.879), con una buena administracion de
cobranza la rentabilidad serd mejor para la organizacion, lo que permitird su

estabilidad econémica en el mercado.

Macias (2017), identifico la incidencia de las variables de estudio, el tipo de
investigacion fue correlacional, con un disefio no experimental evaluando a 167
clientes aplicandoles 2 cuestionarios numéricos en los cuales concluyeron que hay
un grado de incidencia con un R= 0.765; es decir que si se tiene un control de la
administracion de cuentas por cobrar y la incidencia en la liquidez de la empresa
serd mejor. Se concluyé que la empresa pueda contar con buena liquidez es
importante un seguimiento y control de las cuentas que hay por cobrar para ellos el

personal debe estar correctamente capacitado.

Segun Alvarez y Apaza (2020), identificaron el efecto entre el riesgo de
crédito y la morosidad en cooperativas de ahorro y crédito de correlacion
desarrollando un enfoque cuantitativo con disefio no experimental para identificar
si las variables se influencian a través de un modelo predictivo. Para los resultados
se considerd la poblacién total de 35 asesores de crédito; Y se utiliza un
cuestionario que cuestiona mediciones de riesgo para un crédito, que los asesores
evallan antes de otorgar un crédito, y sistematizacién de datos para identificar las

tasas de morosidad de los créditos entregado por 35 asesores. Esto se demuestran



gue el riesgo es un promedio de 3,09, que segun la escala alcanza el nivel regular,
de igual forma el riesgo de exposicion alcanzo el riesgo alto de 2,46; Finalmente,
se encontré que la medida del riesgo de recaida era muy baja de 4,66. Se concluye
gue se puede afirmar la evaluacion del riesgo crediticio de la unidad de estudio
cumple con las normas; ademas, la tasa de morosidad acumulada es de 7%, la cual
estuvo un limite del margen aceptable, pero alta en comparacion con las
expectativas; Asi, existe una influencia directa y significativa entre el riesgo de

crédito y la morosidad al 95% de nivel de confianza (r = 0,92).
También tenemos los antecedentes nacionales:

Huaman (2018), identificé si existe incidencia entre ambas variables, se
utilizé un estudio descriptivo con un disefio no experimental transversal ademas de
evaluar a 356 personas, los resultados que se obtuvieron indican la existencia de
una influencia positiva alta entre ambas variables. En el cual se concluye que existe
incidencia asertiva ademas los buenos procedimientos de cobranza ayudan a un
efectivo recaudo y a mantener la estabilidad economica de la empresa para

mantenerse activamente en el mercado comercial.

Igualmente, Periche et al. (2020), identificaron que la morosidad es una
variable muy importante para una institucion financiera porque puede usarse para
medir el desempefio de la unidad. Por lo tanto, el estudio esta disefiado para
describir la evolucion de la delincuencia en la Caja de ahorro rural y caja de crédito
basico cuando el covid-19 es limitado. El estudio no fue experimental y utilizé un
enfoque cuantitativo y descriptivo. La poblacién estuvo compuesta por 44
organizaciones y agencias nacionales. Entre las herramientas utilizadas también se
encontraba una guia para el andlisis de documentos. Los resultados mostraron que
en el periodo 2016-2020, la empresa mostré una tendencia de crecimiento bajo la
influencia de los factores micro y macroecondmicos. Por ende, se concluyé que la
morosidad aumentd entre los periodos analizados y se vio afectada por la
irregularidad de los pagos del crédito entre los primeros 30 y 60 dias por falta de
compras de los clientes y/o problemas temporales. y ahora por la pandemia del

coronavirus, donde la mayoria de los peruanos han sufrido econémicamente.



Gbémez (2018), planted habilidades o técnicas especificas de cobranza en
los colaboradores para asi disminuir el indice de morosidad, empleé método
cuantitativo correlacional, de tipo aplicada con un disefio no experimental, se aplicé
como técnica la encuesta para las dos variables a 89 personas; en los resultados
se tuvo que existe una influencia positiva alta entre las variables de estudio teniendo
un R= 0,785. Se concluy6 a mejorar las técnicas de cobranza que ayudan a tener
una orientacién diaria del trabajo a realizar, ademas de contar con trabajadores que

sepan transmitir al cliente y cobmo afecta la morosidad en su linea crediticia.

Para Nacarino y Lopez (2018), Identificaron el impacto de la delincuencia en
el logro de metas estratégicas en la Caja de Ahorro y Préstamo de Trujillo de 2010
a 2017. Se empled un disefio de contraste de tipo descriptivo de transaccion no
experimental para llevar a cabo esta investigacion utilizando técnicas analiticas,
induccion, deduccidn, estadistica. Con el proceso de la influencia con los datos que
se llevo a cabo a través de entrevistas, encuestas y analisis de documentos. Entre
los importantes logros alcanzados se encuentra un aumento significativo en las
métricas de morosidad para los principales tipos de préstamos, lo que impacta en
el logro de los objetivos estratégicos relacionados principalmente con la cartera y
la calidad financiera. Por tanto, se concluye que el incremento de la delincuencia
afectd la perspectiva estratégica de la Caja de Ahorro y Préstamo de Truijillo. Esto
se debe a que las métricas han llevado a mayores provisiones, refinanciamientos y
castigos frecuentes, lo que se traduce en una menor rentabilidad y volatilidad en el
costo del riesgo crediticio. Incremento de carteras de alto riesgo y deterioro de
activos asociado.

Sanchez (2020), propone un sistema de cobranza para obtener la
disminucién de la morosidad, en la parte metodolégica se aplicé dos encuestas, el
enfoque fue cuantitativo con nivel correlacional ademas de utilizar una escala de
medicion acorde al tema establecido se aplicé a 30 personas, como muestra para
la validez fue empleada la de juicio de expertos y en la confiablidad la validacion
por alfa de Cronbach que arrojé 0,808 en los resultados se obtuvieron que existe
un nivel alto y una influencia positiva con un R =786. Se concluye que la buena

gestion de cobranza y la difusidbn constante ayuda a disminuir el indice de



morosidad y mejorar las técnicas de venta del personal que labore en plataformas

de créditos.

También se presentan las teorias que ayudaran a un mejor entendimiento

del estudio:

En cuanto a la Gestion de Cobranza, es el proceso el cual se realiza para
efectuar un pago de algun bien o servicio prestado en un determinado momento o
la cancelacion de una deuda pendiente, la efectividad en la gestion es poder realizar
un seguimiento continuo y no desvincularse hasta que la deuda sea totalmente
cancelada (Mendez, 2017). Por lo tanto, se puede decir que la gestion de cobranza
se refiere a una serie de acciones coordinadas para realizar la recuperacion de
créditos, transformar los activos por cobrar de la institucion en activos circulantes
de la manera mas rapida y efectiva, mantener la disposicion del cliente para cobrar
dinero durante el proceso y aplicarlos de manera adecuada, oportuna para futuras

negociaciones (Caiza, 2017).
Para esta variable tenemos las siguientes dimensiones:

Sistemas de cobranza; es el proceso u organizacion debidamente ordenado
y digitalizado para un correcto seguimiento del cliente; este sistema crea y ordena
estrategias para asi perfeccionar los sistemas empleados en la cobranza de la

institucion; ademas de lograr una efectividad mas oportuna (Cardenas, 2018).

Evaluacion crediticia; esta evaluacion permite realizar un correcto
seguimiento del estado crediticio del cliente sobre todo la voluntad de pago de este
y para ello se solicitan diversos documentos que ayudan a identificar si existe algun
riesgo de ser otorgado el crédito ya que estos documentos solucionen sus ingresos

mensuales (Gomez, 2018).

Estrategias de recuperacion; es necesario que las entidades que brinden
créditos a cualquier empresa que dé plazos de pago mantenga sus estrategias de
recuperacién ya que como organizacion no puede perder su liquidez y al mismo
tiempo los ingresos de los proyectos mensuales con el porcentaje del interés

planteado (Huaman, 2018).



Para la variable morosidad; es cuando una persona natural o juridica no
cancela una obligacion en su fecha establecida, es por ello que hoy en dia los
sistemas ayudan a identificar a estas personas cuyas obligaciones bancarias no
fueron canceladas en su tiempo respectivo y su evaluacion crediticia no es la mas
oportuna (Mejia, 2017). Por lo tanto, se puede decir que el indice de morosidad en
una entidad financiera es un indicador para medir su riesgo de crédito, se entiende
como una proporcion del incumplimiento de las obligaciones crediticias de la
institucion bancaria. Por tanto, la morosidad es la relacion entre la cartera no

compareciente y la cartera total (Caiza, 2017).
De esta variable tenemos las siguientes dimensiones:

Factores de morosidad, se presentan por muchos motivos; muchas veces
porque no se realiza una correcta evaluacion del cliente o porque al cliente se le
presentd algun imprevisto al momento de realizar el pago correspondiente
(Pérez,2018).

Ineficiencia en el procedimiento de evaluacion, es cuando el asesor de
créditos o la persona que realiza la evaluacion del cliente no identifica los factores
de riesgo y brinda un crédito sin pensar que eso genera pérdidas importantes en la
entidad (Rivero, 2018).



. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion
Esta indagacion fue tipo béasica, porque brinda la oportunidad de recopilar datos y

probar hipétesis (Hernandez, 2015).

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio que se tomd en este estudio fue no experimental, dado que no hubo
manipulacion de ningun tipo en cuanto a variables se refiere. También tuvo un corte
transversal, porgue la informacion se obtuvo en un solo periodo. Fue correlacional
causal, ya que se midio la influencia entre ambas variables de estudio. Calvo
(2017), sustentd que el tipo de disefio no experimental, no altera las variables de
estudio y que el nivel correlacional ayuda a determinar cuanta significancia existe

entre las variables de un estudio.

M= Muestra de Estudio
X1: Gestion de Cobranza
X2: Morosidad

r: Influencia de Variables



3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Gestion de Cobranza

Definicion Conceptual: Mendez (2017) manifestd que, son estrategias que las
entidades organizan y ordenan para mejorar la recaudacién de deudas y hacer
cancelado obligando a sus clientes; muchos de ellos emplean técnicas de

mensajeria o notas personalizadas que ayudaron a mejorar la recaudacion.

Definicién operacional: Esta variable fue debidamente analizada por la técnica
encuesta y el instrumento cuestionario, tuvo como dimensiones: sistemas de

cobranza, evaluacion crediticia, estrategias de recuperacion.

Indicadores: Politicas, normas, tecnologia del analisis de créditos, riesgo de
creditos, contexto de créditos, registros de recaudacion, seguimiento, llamadas

telefonicas.
Escala: Ordinal
Variable Dependiente: Disminucion de Morosidad

Definicion Conceptual: Garcia (2020) manifestd que, es la estrategia mas
importante de las entidades, ya que se busca generar un menor porcentaje de
deuda para la entidad y a su vez busca la forma de que el cliente cancele su

obligacion financiera.

Definicion operacional: Esta variable fue analizada por la técnica de encuesta y
el instrumento cuestionario, tuvo como dimensiones: factores de morosidad,

ineficiencia en el procedimiento de evaluacion.

Indicadores: evaluacion basada en garantias, créditos aptos por afecto, escases
de claridad en la informacion, factores sociales, factores econémicos, aplazamiento

de pagos.

Escala: Ordinal
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3.3.Poblacién Muestray Muestreo

3.3.1 Poblacion: Rivero (2018) manifesté que la poblacion es, la cantidad de
personas a evaluar en una investigacion, para obtener la informacion necesaria y
analizar el problema de estudio. En esta investigacion el tipo de poblacion fue
infinita.

Los criterios de seleccion fueron:

Criterios de inclusidn: Clientes mayores de edad que cuenten con linea crediticia.

Criterios de exclusién: Clientes menores de edad.

3.3.2 Muestra: Caballero (2018) manifesté que es una proporcién representativa

de la poblacion, que se prepara para ser analizada en el estudio planteado.

En este caso, ya que la poblacion fue infinita, se utilizé la formula correspondiente

para calcular la muestra, la cual obtuvo como resultado 196 clientes (Anexo N°06).

3.3.3 Muestreo: En esta investigacion, el tipo de muestreo aplicado fue

probabilistico aleatorio simple.
3.3.4 Unidad de Anélisis: una persona entre 18 y 60 afios.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica: Rojas (2018) manifesté que son factores que se emplean por el
investigador para realizar la recaudacion de los datos que seran utilizado en una
investigacion. En el presente estudio, la técnica que se empled fue la encuesta,
dirigida a las personas que formaron parte de la investigacion y se permitieron
obtener datos de forma efectiva e inmediata, tomando en cuenta las variables de

investigacion.

Instrumento: Pérez (2018) indicé que los instrumentos se presentan de muchas
formas, cualitativa y cuantitativa dependiendo al tipo de investigacion que se
pretende realizar, estos instrumentos recopilaron la informacién para el analisis que
realiza un investigador. En este estudio, se elaboré y aplicé un cuestionario como
instrumento, el cual fue uno por variable, en donde cada respuesta tuvo un valor

numérico para el analisis de datos (Anexo N° 02).
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Validez: Martinez (2018) manifesto que es importante, contar con la verificacion del
instrumento a aplicar por especialistas que den su punto de vista en cada item a
evaluar y que la investigacion pase por la revisidn respectiva y acredite la fiabilidad.
En esta investigacién la evaluacién del instrumento fue por juicio de expertos, los

mismos que se pueden verificar en el (Anexo N° 04).

Confiabilidad: Martinez (2018) indicé que es la evaluacion estadistica del
instrumento, para comprobar que tan confiable es. En este caso, se recurrié a la
prueba Alfa de Cronbach para verificar si ambos cuestionarios eran confiables de
aplicar, en donde se obtuvo para la V1 un valor de 0,873 y para la V2 un valor de
0,837 (Anexo N°05).

3.5. Procedimientos

Se ha coordinado a elegir empresas de venta directa, para poder realizar la
investigacion. Ademas, se aplico el instrumento de evaluacion a 196 clientes entre
18 y 60 afos, con su respectiva autorizacion y consentimiento, el cual se facilitd la
adquisicion de datos y su recoleccion en el programa de Microsoft Excel donde se
visualiz6 cada dimension y sus respectivas respuestas codificadas con niumeros del
uno al cinco, lo que nos ayuda a calcular y elaborar los graficos correspondientes.
Ademas, se aplico el software estadistico SPSS V.26 para comprobar los

resultados.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Los resultados que se extrajeron en el instrumento de evaluacion, fueron
codificados y procesados en el programa de Microsoft Excel para un mejor
entendimiento, y para determinar los niveles por variable y las tablas de influencia,

se utilizé el programa SPSS V. 26.
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3.7. Aspectos Eticos

Esta investigacion respeto el derecho de autor, mediante el uso de citas de cada
aportacion de los diversos investigadores, los mismos fueron mencionados en las
referencias, ademas de solicitar las autorizaciones para la aplicacion del
instrumento. Del mismo modo, el estudio se enfoco en los Valores Eticos de la
Universidad Cesar Vallejo, y en cuanto a los principios éticos de esta investigacion,
se considerd lo dispuesto en el cédigo de ética en investigacion de nuestra
Universidad César Vallejo (2020), referido a principios como beneficencia, dado que
la indagacion debe generar la confianza de los participantes segun su publicacion
y laintegridad humana, porque se considera a las personas por encima de intereses

como la ciencia, la raza, la condicion social, etc.

13



IV. RESULTADOS

Tabla 1

Influencia existente entre los sistemas de cobranza y morosidad

Sistemas de _
Morosidad
Cobranza
) Coeficiente 1.000 .764
Sistemas
Rhode Sig. (bilateral) 000
Spear
Cobranza N 196 196
man
Coeficiente .764 1.000
Morosidad  gjq. (bilateral) .000
N 196 196

Nota: Datos obtenidos de los clientes en empresa de ventas directa.

Como se puede observar en la tabla 1, después del procesamiento de los datos se

encontrd el coeficiente de Spearman (r= 0.764), lo cual explica, que si el sistema

de cobranza mejora, entonces el indice del nivel de morosidad mejorara en las

empresas de venta directa. Por lo que se puede confirmar que existe una influencia

entre los sistemas de cobranza y la variable morosidad
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Tabla 2

Influencia existente entre la evaluacion crediticia y morosidad

Evaluacion Morosidad
Crediticia
Evaluacion Coeficiente 1.000 717
Rho Crediticia  sig. (bilateral) .000
de N 196 196
Spear
man
Morosidad Coeficiente 717 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 196 196

Nota: Datos obtenidos de los clientes en empresa de ventas directa

Como se observa en la tabla 2 después del procesamiento de los datos el

coeficiente de la influencia de Spearman arrojo, (r= 0,717) lo cual explica, que, si la

evaluacion crediticia mejora, entonces el indice del nivel de morosidad mejorara en

las empresas de venta directa, por lo que se puede afirmar que existe influencia

entre la evaluacion crediticia y la morosidad.
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Tabla 3

Influencia existente entre la estrategia de recuperacion y morosidad

Estrategia de

. Morosidad
Recuperaciéon
Estrategia Coeficiente 1.000 672
Rho de de Sig. (bilateral) .000
Spear  Recuperaci
. N 196 196
man on
Coeficiente 672 1.000
Morosidad  sig. (bilateral) .000
N 196 196

Nota: Datos obtenidos de los clientes en empresa de ventas directa

Como se observa en la tabla 3 después del procesamiento de los datos se encontrd
el coeficiente de la influencia de Spearman (r= 0,672) lo cual explica, que, si la
estrategia de recuperacion mejora, entonces el indice del nivel de morosidad
mejorara en las empresas de venta directa, por lo que se puede afirmar que existe

influencia moderada entre la estrategia de recuperacion y la morosidad.
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Analisis Inferencial

Objetivo General: Determinar a la gestion de cobranza y su influencia en la

morosidad en empresas de venta directa Chepén, 2022.

H1: La gestion de cobranza influye significativamente en la morosidad en empresas

de venta directa Chepén, 2022.

HO: La gestion de cobranza no influye significativamente en la morosidad en

empresas de venta directa Chepén, 2022.

Tabla 4

Influencia existente entre las variables gestion de cobranza y morosidad

Gestion de Morosidad
Cobranza
Gestion de Coeficiente 1.000 .745
Rho Cobranza  gjg. (bilateral) .000
de N 196 196
Spear
man
Morosidad Coeficiente .745 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 196 196

Nota: Datos obtenidos de los clientes en empresa de ventas directa

En la tabla 4, se observa el valor “sig.” es de (p=0,000) que esta por debajo de 0,05
al nivel de significancia; rechazamos la nula (HO) y aceptamos la hipotesis que
identifica la existencia de la influencia entre la gestién de cobranza en la morosidad.
Por otro lado, el coeficiente de la influencia arrojé, (r= 0,745). De lo cual se puede
concluir que existe influencia entre las variables gestion de cobranza y morosidad
gue se ven reflejadas en la aplicacion de sus politicas, normas, analisis de créditos

gue contribuyen a mejorar los indices de morosidad.
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V. DISCUSION

Respecto a la evaluacion realizada del primer objetivo especifico, que
pretende encontrar la influencia existente entre los sistemas de cobranza y la
morosidad, se encontré el coeficiente es r=0,764, lo que indica que si existe
influencia positiva alta entre la dimensién y la variable de estudio. Este resultado
refleja aquellas empresas vendedoras que cumplan con las politicas y normas
establecidas, al usar tecnologia adecuada para analizar sus créditos otorgados,
permitird una buena gestion de cobranza que influye en disminuir la tasa de
morosidad. Dichos hallazgos guardan influencia con la investigacion realizada por
Huaman (2018) quien después de los procedimientos realizados en su
investigacion administracion de créditos y cobranzas para elevar la recaudacion,
indica que existe incidencia asertiva, ademas que los buenos procedimientos de
cobranza ayudan a una efectiva recaudacion y a mantener la estabilidad econémica
de la empresa para permanecer activos en el mercado comercial; esto indica que
los sistemas de cobranza son estrategias que deben influenciar asertivamente a las
organizaciones para que se realice un correcto seguimiento de pagos e indices de

deuda de cada cliente atendido.

Para evaluar la variable de la gestibn de cobranza, se elabord las
dimensiones que se refiere al sistema de cobranzas como un proceso debidamente
ordenado y digitalizado para un correcto seguimiento al cliente, ademas que ayuda
a mantener la estabilidad econdmica de la organizacion (Gutiérrez & Salazar,
2017). Podria decirse que los indicadores de esta dimensién forman parte de las
politicas y los estandares tienen estrategias para que los clientes paguen a tiempo;
también son el enlace para cobrar las deudas vencidas y garantizar que las deudas

incobrables se controlen adecuadamente.

Periche et al. (2020), se refiere a la importancia de los sistemas que se
involucren a todas las empresas y entidades financieras para las organizaciones,
también podemos decir que los sistemas bancarios poseen un rol de tal importancia
el crecimiento econémico y los bancos que se encarga de proporcionar su liquidez

a los financieros.
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Por otro lado, en el andlisis de la evaluacién crediticia y su influencia en la
morosidad tenemos que, después del procesamiento de los datos obtenidos en el
segundo objetivo especifico, los resultados indican lo siguiente: el coeficiente es
r=0,717 por ende, se puede afirmar que existe influencia positiva alta entre la
dimensién y la variable de estudio. Este resultado muestra que, si las empresas de
venta, los asesores comerciales o de crédito realizan una buena evaluacion del
cliente e identifican el grado del riesgo de crédito, entonces podran identificar si es
factible otorgar un crédito o no a un determinado cliente. Lo que se concuerda con
Macias (2017), quien evalué el control de cuentas por cobrar con respecto a la
liquidez de la organizacién, en el cual tuvo como resultados que hay un gran grado
de incidencia con un R= 0.765; es decir que si se tiene un control de la
administracion de cuentas la liquidez de la empresa serd mejor. Se concluyo que,
para que la empresa pueda contar con buena liquidez es importante un seguimiento
y control de las cuentas que hay por cobrar, para ello el personal debe estar

correctamente capacitado.

Asimismo, para evaluar la variable de la gestion de cobranza, se elaboro las
dimensiones de evaluacion crediticia que permite realizar un correcto seguimiento
del estado crediticio del cliente, sobre todo la voluntad de pago de este y para ello
se solicitan diversos documentos, que ayuden a identificar si existe algun riesgo de
ser otorgado el crédito ya que estos documentos determinen sus ingresos
mensuales (Gomez, 2018),

Nacarino y Lépez (2018), Afirman que diversas instituciones financieras
enfrentan una serie de riesgos (posibilidad de pérdida), como: riesgo de crédito,
riesgo de liquidez, riesgo de mercado y riesgo operacional. Las actividades
crediticias son importante fuente de ingresos de todas las instituciones financieras

y también pueden ser la causa de su quiebra.

Por otro lado, para esta variable, la dimension de ineficiencia en el proceso
de evaluacion es cuando los asesores de crédito o quienes evaltan a los clientes
no logran identificar los factores de riesgo y otorgar los préstamos, de no tomar en

cuenta esto se pueden generar pérdidas importantes en la entidad (Rivero, 2018).
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Podemos decir que la morosidad en el sistema de microfinanzas se refiere
al incumplimiento o retraso en el pago de los créditos destinados a facilitar el
crecimiento y desarrollo empresarial de los pequefios y microempresarios a su

vencimiento.

Para esta variable, la dimension del factor morosidad aparece por varias
razones, muchas veces porque el cliente no fue debidamente evaluado o porque el
cliente se encontré con algun imprevisto mientras realizaba el pago correspondiente
(Pérez,2018).

Con respecto al objetivo identificar la existencia de la influencia entre la
estrategia de recuperacion y morosidad; de acuerdo a ellos en el procesamiento de
los datos; para identificar el coeficiente de la influencia realizada, el dato que se
obtuvo fue r= 0,672 por ende, se puede afirmar que existe influencia positiva
moderada entre la dimension y la variable de estudio. Este dato indica que es
importante para las empresas de venta mantener un efectivo seguimiento de los
clientes mediante diversas estrategias, como llamadas telefénicas y visitas, para
gue asi se disminuya el nivel de morosidad, ademas que dichas estrategias ayudan
a mantener un vinculo asertivo con el cliente y no solo ayuda a disminuir la
morosidad, sino también a poder fidelizar a ese cliente y pueda considerar como
una primera opcion volver a formar parte de la organizacion; este resultado Tiene
influencia con el estudio de Sanchez (2020), quien propuso diversos sistemas de
cobranza como estrategias de recaudacion para la disminucién de los indices de
morosidad, en el cual su coeficiente indicé la existencia de una influencia positiva
alta con un R =786. Y concluy6 que la buena gestion de cobranza y la difusion
constante de la misma, ayuda a disminuir el indice de morosidad y ademas a

mejorar las técnicas de venta del personal que labora en plataformas de créditos.

Para evaluar la variable de la gestion de cobranza, se elabord las
dimensiones de las estrategias de recuperacion es necesario que las entidades que
brinden créditos a cualquier empresa que dé plazos de pago mantenga sus
estrategias de recuperacion, ya que como organizacion no puede perder su
liquidez; ademas de los ingresos proyectados mensualmente con el porcentaje de

interés planteado (Mendez,2017).
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Ademas, Alvarez y Apaza (2020), mencionan que la gestidén de cobranza es
el tipo de riesgo mas importante que debe enfrentar cualquier institucion financiera
en lo que se refiere a los factores que afectan el crédito de incumplimiento. Se
puede decir que la gestion de cobranza, también conocido como riesgo crediticio,
se refiere a la posibilidad de pérdidas por la incapacidad o falta de voluntad de
deudor, contraparte o tercero que esta obligado a cumplir obligaciones

contractuales dentro o fuera de balance.

Por dltimo, con respecto a la evaluacion realizada para el objetivo general la
Tabla N°04 de resultados en la identificacion de la existencia entre las variables
gestion de cobranza y su influencia en la morosidad se tiene que: el valor “sig.” es
de (p=0,000) que esta por debajo de 0,05 al nivel de significancia. Por otro lado, el
coeficiente de la influencia es r= 0,745, de lo cual se puede decir que existe
influencia positiva alta entre las variables estudiadas. Este resultado muestra el
grado de relevancia donde tiene que mantener una buena gestion de cobranza, ya
que, si se cuenta con buenos sistemas de cobranza y se realizan los seguimientos
necesarios, entonces el nivel de morosidad ira bajando. Estos resultados
concuerdan con lo expuesto por Mejia (2017), evalta en la parte administrativa,
con la finalidad de supervisar los indices de morosidad, donde se refleja la
existencia de una influencia significativa y alta, teniendo como resultado r=0,886;
ya que al mantener una buena gestion de cobranza significa que se esta llevando
una correcta administracion de los recursos, ademas de que el indice de morosidad
de los clientes bajaria de forma significativa, por lo que una buena administracion
financiera influye en la disminucion de la morosidad, ademas de aumentar la
recaudacion de activos que ayudan a mejorar el nivel financiero de las empresas y
gue permiten cubrir otros créditos. Por otro lado, Mendez (2017), manifiesta la
importancia de un buen proceso de cobranza, ya que dependerd mucho de la buena
gestidn que se realice para que se logre efectuar un pago de algun bien o servicio

prestado en un determinado momento o la cancelacion de una deuda pendiente.
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VI. CONCLUSIONES

A continuacion, se presentaron las siguientes conclusiones de la investigacion

realizada:

1. Con respecto al objetivo general se determind la existencia de una influencia
positiva alta entre las variables gestion de cobranza y morosidad, indicando asi
gue a mejor gestidon de cobranza realicen las empresas de venta, el indice de
morosidad ird mejorando; es importante realizar una buena evaluacion al cliente
y plantear estrategias de recaudacion eficientes a fin de evitar elevar los indices

de morosidad.

2. Respecto a la determinacion de la influencia entre los sistemas de cobranzay
morosidad se evidencia una influencia positiva alta, lo que significa que, al
aplicar politicas internas, normas, y la tecnologia de analisis de créditos se logra

una mejor recaudacion contribuyendo a elevar la morosidad.

3. En cuanto a la determinacion de la influencia entre evaluacion crediticia y
morosidad, se tiene una influencia positiva alta; porque al realizar un buen
seguimiento a los clientes y verificar que cumplan con los requisitos exigidos

por la empresa, se puede evitar riesgos que afecten a las compaifiias.

4. Por ultimo, en la determinacion de la influencia entre la estrategia de
recuperacion y morosidad, se encontro influencia positiva alta; lo cual refleja
gue mientras las empresas realicen un buen seguimiento y ademas se
mantenga una constante comunicacion con los clientes mediante llamadas

telefonicas, se evitara que se generen mas deudas.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Los gerentes de las empresas de venta deben aplicar politicas y normas
internas, apoyandose en la tecnologia para realizar una correcta evaluacion de

los clientes e identificar su riesgo antes de otorgar algun tipo de crédito.

2. Es importante informar correctamente sobre el proceso de pago: cuotas, las
sanciones, los plazos, fechas, etc. A fin de que el cliente tenga presente a qué
procesos se someten en caso de no pagar oportunamente las deudas.

3. Alos gerentes de las agencias de venta, se les recomienda realizar un correcto
seguimiento a los clientes para no perder conexion con ellos y no elevar sus

tasas de morosidad.

4. Por ultimo, es recomendable para las empresas de venta el poder realizar
campafias de recaudacion haciendo seguimiento mediante llamada telefonicas,
mensajeria masiva, visitas domiciliarias para mejorar la recaudaciéon y evitar

elevados indices de morosidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de variables

Variables de Definicién Definicion Escala de
Dimension Indicadores
estudio conceptual operacional medicion
Mendez (2017) manifestd que, En esta investigacion la Sistema de Politicas
son estrategias que las variable Gestion de Cobranza Normas
entidades organizan y ordenan Cobranza, se evalué a Tecnologia de Ordinal
para mejorar la recaudacion través de la Técnica que andlisis de Créditos
Gestion de Cobranza de deudas y hacer cancelado esla Encuestay el Evaluacion Riesgo de Créditos
obligando a sus clientes; Instrumento un Crediticia
muchos de ellos emplean Cuestionario Contexto de Créditos
técnicas de mensajeria o Estrategia de Registros de Créditos
notas personalizadas que Recuperacion Seguimiento
ayudaron a mejorar la Llamadas
recaudacion. Telefénicas
Garcia (2020) manifesto6 que, En esta investigacion Factores de Factores Sociales
es la estrategia mas la variable Morosidad Morosidad Factores Econémicos Ordinal

Morosidad

importante de las entidades,
ya que se busca generar un
menor porcentaje de deuda
para la entidad y a su vez
busca la forma de que el
cliente cancele su obligacién

financiera.

se evalu6 a través de
la Técnica que es la
Encuesta y el
Instrumento un

Cuestionario.

Aplazamiento de Pagos

Ineficiencia en el
Procedimiento de

Evaluacion

Evaluacion basada
en Garantias
Créditos por afecto o
familiaridad
Escasez de claridad

en la Informacion




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario de la Variable Gestion de Cobranza

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes preguntas y escoja solo una respuesta marcando
con una “x” sobre la alternativa con la que esta usted de acuerdo. Asi mismo, se
pide por favor responder de acuerdo a su experiencia y opinion actual en la

institucion; se agradece su colaboraciéon y honestidad.

La escala de respuesta es la siguiente:

CRITERIOS PUNTUACION

TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
INDIFERENTE
DESACUERDO

TOTALMENTE DESACUERDO

R N W A~ Ol

AFIRMACION 5 4 3|2

1. Considera usted que se cumplen asertivamente con

las politicas de créditos

2. Considera necesarias establecer normas para

mejorar el sistema de cobranza

3. Considera usted que es necesario que una entidad
bancaria cuente con buena tecnologia para analizar

los créditos

4. Se analizan correctamente los créditos otorgados

5. Se le brindan seguros por riesgo de crédito

6. Usted cree que los asesores bancarios tienen en

cuenta el riesgo crediticio antes de otorgar un crédito




7. Es interesante que el usuario se halle en calificacién

estandar para ser calificado

8. Se registran correctamente los créditos otorgados

9. Las agencias informan todo el contexto de los

créditos que otorgan

10. Las agencias bancarias realizan seguimiento

constante a sus clientes

11.Considera importante que las agencias bancarias
efectlen llamadas telefénicas a partir del 1er. dia de

retraso de un crédito




Cuestionario de la Variable Morosidad

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las siguientes preguntas y escoja solo una respuesta marcando
con una “X” sobre la alternativa con la que esta usted de acuerdo. Asi mismo, se
pide por favor responder de acuerdo a su experiencia y opinion actual en la

institucion; se agradece su colaboracion y honestidad.

La escala de respuesta es la siguiente:

CRITERIOS PUNTUACION

TOTALMENTE DE ACUERDO
DE ACUERDO
INDIFERENTE
DESACUERDO

TOTALMENTE DESACUERDO

R N W A~ Ol

AFIRMACION 5 4 3| 2

1. Considera usted que los factores sociales pueden

incidir en el retraso de algun pago

2. Considera usted que los problemas familiares o
laborales pueden influenciar en que un cliente tenga

deuda en una agencia bancaria

3. Considera usted que la mala administracién del
dinero puede generar morosidad

4. Considera usted que los bajos ingresos mensuales

son un indicador de morosidad

5. Considera que el aplazamiento de los pagos

incrementa la tasa de morosidad

6. Considera importante no aplazar los pagos en una

entidad bancaria




7. Se evalla al cliente para comprobar si tiene garantias
de pago

8. Considera usted que los préstamos por afecto
pueden terminar en un conflicto si no se cancelan a

tiempo

9. Considera Importante que se informe al cliente todos
los riesgos de morosidad si no cancela a tiempo el

crédito.

10. Las entidades bancarias brindan una correcta

informacion al momento de asignar un crédito.




Anexo 3. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-
ucv

Titulo de lainvestigacion: Gestion de cobranza y su influencia en la

morosidad de empresas de venta directa, Chepén 2022

Investigador (a) (es): Pasapera Huaman Sheyla Stefany

Quiroz Romero, Angie Viviana

Asesor: Mtra. Chuquitucto Cotrina, Lisseth Katherine

Dra. Otiniano Leon, Mabel Ysabel

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de cobranza y su
influencia en la morosidad de empresas de venta directa, Chepén 2022”, cuyo
objetivo es identificar si la gestion de cobranza influye en la morosidad de empresas
de venta directa Chepén 2022. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes
de la Escuela profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del

campus, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generard informacion novedosa sobre como la gestion de cobranza influye

en la morosidad, en particular en empresas de venta directa Chepén 2022.
Procedimiento
Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara un cuestionario en el que tendra preguntas generales sobre
la investigacion titulada “Gestion de cobranza y su influencia en la
morosidad de empresas de venta directa, Chepén 2022”

2. Este cuestionario tomara un tiempo aproximado de 8 minutos y se
realizard Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un nuamero de identificacion y, por lo tanto, seran

anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.
Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al término de la investigacion. No recibira ninguin beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio

de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)

(es) Pasapera Huaman Sheyla Stefany email spasapera@ucvvirtual.edu.pe,

Quiroz Romero Angie email aquirozro@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor

Chuquitucto Cotrina Lisseth Katherine email Ichugquituctoco@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo mi

participacion en la investigacion.


mailto:spasapera@ucvvirtual.edu.pe
mailto:aquirozro@ucvvirtual.edu.pe
mailto:lchuquituctoco@ucvvirtual.edu.pe

Nombre y apellidos: Pasapera Huaman, Sheyla Stefany
Quiroz Romero, Angie Viviana

Fechay hora: 05 de Julio del 2023 siendo las 11:17

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe
proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe
solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario

Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios

funcion a la vigencia del proyecto.



Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Rosa Flor Correa Noriega

Docente

Cuestionario sobre Variable Gesti6n de

Pasapera Huaman, Sheyla

Cobranza Quiroz Romero, Angie Viviana
Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022
ASPECTOS DE VALIDACION:
CLARIDAD OBJETIVIDA | ACTUALIDA | ORGANIZAC | SUFICIENCI | INTENCIONA | CONSISTENC | COHERENC | METOLODO
DIMENSION | INDICADORES ITEMS OPCIONES DE D D ION A LIDAD 1A 1A LOGIA
ES RESPUESTA M[R[B|[M|I[R[B|[M|[R[B|M|R|[B|[M[R[B|M[R[B|[M|[R]|B |[M[R[B|[M|RI[B
Considera usted que se cumplen 4 4 4 4 4 4 4 5 4
Politicas asertivamente con las politicas de
© créditos
% Considera  necesarias  establecer 4 5 4 4 4 4 4 5 4
5 Normas normas para mejorar el sistema de
8 cobranza
[ Considera usted que es necesario que 4 5 4 4 4 4 4 5 4
o Tecnologiade | una entidad bancaria cuente con
£ analisis de buena tecnologia para analizar los
] g ‘g
© k7 Créditos créditos
N 0 Se analizan correctamente los 4 5 4 4 4 4 4 5 4
< créditos otorgados
Qo
8 Se le brindan seguros por riesgo de 4 5 4 4 4 4 4 5 4
3 . Riesgo de crédito
s S Créditos Totalmente de
= 5 Usted cree que los asesores | acuerdo (5) 4 5 4 4 4 4 4 5 4
8 s bancarios tienen en cuenta el riesgo | D€ acuerdo (4)
put crediticio antes de otorgar un crédito | Indiferente (3)
2 Es interesante que el usuario se halle | Desacuerdo (2) 4 5 4 4 4 4 4 5 4
8 en calificacion estandar para ser | rotaimente
E Contexto de | calificado desacuerdo (1)
W Créditos Se registran correctamente los 4 5 4 4 4 4 4 5 4
créditos otorgados
= Las agencias informan todo el 4 5 4 4 4 4 4 5 4
g ?8 Registros de contexto de los créditos que otorgan
= g Créditos
T = Las agencias bancarias realizan 4 5 4 4 4 4 4 5 4
IE, 2 Seguimiento seguimiento constante a sus clientes
4




Llamadas Considera importante que las 4 5 4 4 4
Telefénicas agencias bancarias efectien llamadas
telefénicas a partir del ler. dia de
retraso de un crédito

Leyenda: M: Malo R: Regular  B: Bueno

X Procede su aplicacién.

Procede su aplicacion previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.

OPINION DE APLICABILIDAD:

Chepén, 08 / 09 /22 43317233 954158968

Rosita Flor Correa Noriega

Lugar y fecha DNI. N2 Firma y sello del experto Teléfono




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del especialista Cargo e institucion donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento

Docente Cuestionario sobre Variable Morosidad Pasapera Huaman, Sheyla

Rosa Flor Correa Noriega

Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Morosidad

DIMENSI
ONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

CLARIDAD

OBJETIVID ACTUALID ORGANIZA
AD AD CION

SUFICIENCI INTENCION CONSISTE
A ALIDAD NCIA

1A

COHERENC

METOLODOL

OGIA

M

R

B

M|RI[B M|R|B M|R|[B

MIR|B|M]|]R|B MIR[B|M

R

B

M

R

B

Factores de Morosidad

Factores Sociales

Considera usted que los factores
sociales pueden incidir en el retraso
de algun pago

Considera usted que los problemas
familiares o laborales pueden
influenciar en que un cliente tenga
deuda en una agencia bancaria

Factores
Econémicos

Considera usted que la mala
administracion del dinero puede
generar morosidad

Considera usted que
ingresos  mensuales
indicador de morosidad

los bajos
son un

Aplazamiento de
Pagos

Considera que el aplazamiento de
los pagos incrementa la tasa de
morosidad

Considera importante no aplazar los
pagos en una entidad bancaria

Ineficiencia en el Procedimiento
de Evaluacién

Evaluacién basada
en Garantias

Se evalua al cliente para
comprobar si tiene garantias de
pago

Créditos por afecto
o familiaridad

Considera usted que los préstamos
por afecto pueden terminar en un
conflicto si no se cancelan a tiempo

Escasez de claridad
en la Informacién

Considera Importante que se
informe al cliente todos los riesgos
de morosidad si no cancela a
tiempo el crédito.

Las entidades bancarias brindan
una correcta informacién al
momento de asignar un crédito.

Totalmente de
acuerdo (5)

De acuerdo (4)
Indiferente (3)
Desacuerdo (2)

Totalmente
desacuerdo (1)

5

4 4 4

4 2 4

4

4




Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacion.

Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Chepén, 08 / 09 /22

43317233

Rosita Flor Correa Noriega

954158968

Lugar y fecha

DNI. N° Firmay sello del experto

Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Cedrén Medina Carlos A.

Docente

Cuestionario sobre Variable Gestion de

Cobranza

Pasapera Huaman, Sheyla

Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranzay su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Gestién de Cobranza

DIMENSION ITEMS OPCIONES DE CLARIDA | OBJETIV | ACTUALI ORGANI SUFICIE INTENCI CONSIST | COHERE METOL
ES RESPUESTA D IDAD DAD ZACION NCIA ONALID ENCIA NCIA ODOLO
INDICADORES AD GIA
M RIB|M/RIB|M|IRIB|M|R|B|M|R MIR|IB|M|R|IB|MR|B|M|R|B
Considera usted que se cumplen | Totalmente de X X X X X X X X
Politicas asertivamente con las politicas de | acuerdo (5)
g créditos De acuerdo (4)
8 Considera necesarias establecer | Indiferente (3) X X X X X X X X
2 Normas normas para mejorar el sistema de | Desacuerdo (2)
O cobranza Totalmente
3 Considera usted que es necesario | desacuerdo (1) X X X X X X X X
g Tecnologia de que una entidad bancaria cuente
o analisis de con buena tecnologia para
a Créditos analizar los créditos
Se analizan correctamente los X X X X X X X X
créditos otorgados
Se le brindan seguros por riesgo X X X X X X X X
«© Riesgo de de crédito
£ Créditos Usted cree que los asesores X X X X X X X X
D bancarios tienen en cuenta el
O riesgo crediticio antes de otorgar
S un crédito
5 Es interesante que el usuario se X X X X X X X X
% halle en calificacién estandar para
kb Contexto de ser calificado
Créditos Se registran correctamente los X X X X X X X X
créditos otorgados
c Las agencias informan todo el X X X X X X X X
0 contexto de los créditos que
@ Registros de otorgan
L Créditos
3
& Las agencias bancarias realizan X X X X X X X X
e Seguimiento seguimiento constante a sus
« clientes
g
® Considera importante que las X X X X X X X X
u‘zT:J Llamadas agencias bancarias efectlien
Telefénicas




llamadas telefonicas a partir del
ler. dia de retraso de un crédito

Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD:

M: Malo R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacién.

Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Trujillo

13/06 /2022

18070929 L

957619333

Lugar y fecha

DNI. N° Firmay sello del experto

Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Cedrén Medina Carlos A.

Docente

Cuestionario sobre Variable Gestion de

Cobranza

Pasapera Huaman, Sheyla
Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Gestion de Cobranza

DIMENSIO ITEMS OPCIONES DE CLARID OBJETIV | ACTUALI ORGANI SUFICIE INTENCI CONSIST COHER METOLO
NES RESPUESTA AD IDAD DAD ZACION NCIA ONALID ENCIA ENCIA DOLOGI
INDICADORES AD A
M/R/IB|MR|/B|MR|B|M/RIB|M/RIBIM|RIB|/M|R|B|MR|B|M|R|B
Considera usted que se cumplen X X X X X X X X X
Politicas asertivamente con las politicas de
g créditos
E Considera necesarias establecer X X X X X X X X X
S Normas normas para mejorar el sistema de
O cobranza
3 Considera usted que es necesario X X X X X X X X X
g Tecnologia de que una entidad bancaria cuente
Q analisis de con buena tecnologia para analizar
a Creéditos los créditos
Se analizan correctamente los X X X X X X X X X
créditos otorgados Totalmente de
Se le brindan seguros por riesgo de | acuerdo (5) X X X X X X X X X
3 Riesgo de crédito De acuerdo (4)
E= Créditos Usted cree que los asesores | Indiferente (3) X X X X X X X X X
o bancarios tienen en cuenta el riesgo | Pesacuerdo (2)
2 crediticio antes de otorgar un crédito | Totalmente
9 Es interesante que el usuario se | desacuerdo (1) X X X X X X X X X
8 halle en calificacion estandar para
S Contexto de ser calificado
m Créditos Se registran correctamente los X X X X X X X X X
créditos otorgados
Las agencias informan todo el X X X X X X X X X
S contexto de los créditos que otorgan
9 Registros de
@ Créditos
s
3
* X X X X X X X X X
g Las agencias bancarias realizan
=) Seguimiento seguimiento constante a sus
% clientes
&




Llamadas
Telefonicas

Considera
agencias

llamadas telefonicas a partir del 1er.
dia de retraso de un crédito

importante que las X X X
bancarias efectien

Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacién.

Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Trujillo 13/06 /2022

18070929 L

957619333

Lugar y fecha

DNI. N° Firmay sello del experto

Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

CEDRON MEDINA CARLOS A.

Docente TC - UCV

Cuestionario sobre Variable Morosidad

Pasapera Huaman, Sheyla
Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

Morosidad

DIMENSIONE ITEMS OPCIONES DE CLARID | OBJETIV | ACTUALI | ORGANI | SUFICIE INTENCI CONSIS | COHERE | METOLO
S RESPUESTA AD IDAD DAD ZACION NCIA ONALID TENCIA NCIA DOLOGI
INDICADO AD A
RES M/ R/IB|MRIB/M/RIB/M|RIB|M|RIB|M|R|B|M|R|IB|M|R|B|M|R|B
Factores Considera usted que los factores X X X X X X X X X
Sociales sociales pueden incidir en el retraso
de algin pago
Considera usted que los problemas X X X X X X X X X
familiares o laborales pueden
3 influenciar en que un cliente tenga
S deuda en una agencia bancaria
8 . Totalmente de
5 Factores Considera usted que la mala | jcerdo ) X X X X X X X X X
= Economicos | administracion del dinero puede | pe acuerdo @)
% generar morosidad _ Indiferente (3)
a Considera usted que los bajos | pesacuerdo ) X X X X X X X X X
S ingresos  mensuales  son  un | Tgtalmente
g indicador de morosidad desacuerdo (1)
- Aplazamient | Considera que el aplazamiento de X X X X X X X X X
o de Pagos | los pagos incrementa la tasa de
morosidad
Considera importante no aplazar X X X X X X X X X
los pagos en una entidad bancaria
o Evaluacion X X X X X X X X X
'g basada en
= Garantias Se evalla al cliente para
-“é’ comprobar si tiene garantias de
=S pago
S5 Créditos por | Considera usted que los préstamos X X X X X X X X X
DQ_ e afecto o por afecto pueden terminar en un
< T?s familiaridad | conflicto si no se cancelan a tiempo
S5 Escasez de | Considera Importante que se X X X X X X X X X
$ claridad en | informe al cliente todos los riesgos
S la de morosidad si no cancela a
_g Informacion | tiempo el crédito.
s Las entidades bancarias brindan X X X X X X X X X
£ una correcta informacién al
momento de asignar un crédito.




Leyenda:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacion.
OPINION DE APLICABILIDAD:
Trujillo 13/06 /2022
18070929 L . 957619333
Lugar y fecha DNI. N2 Firma y sello del experto Teléfono




DATOS GENERALES:

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucién donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Ricardo Antonio Guerrero Vilchez

Docente

Cobranza

Cuestionario sobre Variable Gestion de

Pasapera Huaman, Sheyla

Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

DIMEN OPCIONES DE CLARIDAD OBJETIVIDAD ACTUALIDAD ORGA’\,{‘IZACIO SUFICIENCIA INTE%&ENALI CONSISTENCIA COHERENCIA METOI(S&DOLO
SIONES INDICADORES ITEMS RESPUESTA M R M|R|B|M|R[B|M|[R][B|M|R[B|[M|R|B|M|[R]|]B|M|IR|B|M|R][B
© Considera usted que se cumplen
N Politicas asertivamente con las politicas de X X X X X X X X
I créditos
2 Considera necesarias establecer normas
[S]
@] Normas para mejorar el sistema de cobranza X X X X X X X X
% Considera usted que es necesario que
© Tecnologia de andlisis | una entidad bancaria cuente con buena X X X X X X X X
g de Créditos tecnologia para analizar los créditos
2
Q0 Se analizan correctamente los créditos
n otorgados X X X X X X X X
© Riesgo de Créditos Se le brindan seguros por riesgo de X X X X X X X X
] crédito
g Usted cree que los asesores bancarios
] L
N ] tienen en cuenta el riesgo crediticio antes X X X X X X X X
_‘g 5 de otorgar un crédito
S
8 S Es interesante que el usuario se halle en
T A calificacion estandar para ser calificado Totalmente de acuerdo (5) X X X X X X X X X
2 S Contexto de Créditos p De acuerdo (4)
c 1] s st . e | it Indiferente (3)
S e registran correctamente los créditos | pesacuerdo (2)
Z otorgados Totalmente desacuerdo (1) X X X X X X X X
o]
O]
Las agencias informan todo el contexto
c . - o
) Registros de Créditos de los créditos que otorgan X X X X X X X X
[3]
©
S
(7]
o
=1
o
0]
o Las agencias bancarias realizan
% Seguimiento seguimiento constante a sus clientes X X X X X X X X
.©
=2}
2
©
=
leJ, Considera importante que las agencias
Llamadas Telef6nicas bancarias efectden llamadas telefénicas X X X X X X X X
a partir del ler. dia de retraso de un
crédito




Leyenda:

OPINION DE APLICABILIDAD:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacién.

Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Chepén

24 /06 /2022

43780851

982539564

Lugar y fecha

DNI. N2 Firma y sello del experto

Teléfono




DATOS GENERALES

VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Ricardo Antonio Guerrero Vilchez

Docente

Cuestionario sobre Variable Morosidad

Pasapera Huaman, Sheyla
Quiroz Romero, Angie Viviana

Titulo del estudio: Gestién de cobranza y su Influencia en la morosidad empresas de ventas directa Chepén, 2022

ASPECTOS DE VALIDACION:

DIMENS

IONES INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE

CLARIDAD

OBJETIVIDAD

ACTUALIDAD

ORGANIZACIO
N

SUFICIENCIA INTENCIONALI

CONSISTENCIA

COHERENCIA

METOLODOLO

GIA

RESPUESTA

M

R

M

R

B

M

R

B

M

R

B

M R B M R B M R

B

M

R

B

M

R

B

Factores Sociales

Considera usted que los factores sociales
pueden incidir en el retraso de algin pago

Considera usted que los problemas
familiares o laborales pueden influenciar
en que un cliente tenga deuda en una
agencia bancaria

Factores Econémicos

Considera usted que la mala
administracion del dinero puede generar
morosidad

Considera usted que los bajos ingresos
mensuales son un indicador de
morosidad

Factores de Morosidad

Aplazamiento de
Pagos

Morosidad

Considera que el aplazamiento de los
pagos incrementa la tasa de morosidad

Totalmente de acuerdo (5)

Considera importante no aplazar los
pagos en una entidad bancaria

De acuerdo (4)
Indiferente (3)
Desacuerdo (2)

Evaluacién basada en
Garantias

Se evalla al cliente para comprobar si
tiene garantias de pago

Totalmente desacuerdo (1)

Créditos por afecto o
familiaridad

Considera usted que los préstamos por
afecto pueden terminar en un conflicto si
no se cancelan a tiempo

Ineficiencia en el
Procedimiento de
Evaluacion

Escasez de claridad
en la Informacion

Considera Importante que se informe al
cliente todos los riesgos de morosidad si
no cancela a tiempo el crédito.

Las entidades bancarias brindan una
correcta informacion al momento de
asignar un crédito.

X

X

X

X X

X

X

X




Leyenda:

M: Malo

R: Regular B: Bueno

X Procede su aplicacion.
Procede su aplicacién previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.
No procede su aplicacién.
OPINION DE APLICABILIDAD:
Chepén 24/06/2022 43780851 982539564
FILIAL CHEPEN o
&
>
Lugar y fecha DNI. N° Firmay sello del experto Teléfono




Anexo 5. Confiabilidad de instrumentos

a. Confiabilidad del cuestionario de la variable gestion de cobranza

En esta indagacién se aplic6 una prueba piloto, la busqueda recopilada fue
procesado mediante el aplicativo informatico SPSS. En relacién a la variable
Gestion de Cobranza, se realiz6 la prueba piloto a 25 personas que resolvieron
11 items. El mismo que permiti6 interpretar el grado de confianza de la respectiva
herramienta, el alfa de Cronbach que se obtuvo fue el siguiente:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,873 11

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Considera usted que se 41,04 31,873 , 737 ,855
cumplen asertivamente con
las politicas de créditos
Considera necesarias 41,12 31,443 ,621 ,859
establecer normas para
mejorar el sistema de
cobranza
Considera usted que es 41,84 31,140 ,415 ,879

necesario que una entidad
bancaria cuente con buena
tecnologia para analizar los

créditos



Se analizan correctamente 41,12 31,860 ,687 ,857

los créditos otorgados

Se le brindan seguros por 41,32 31,810 ,558 ,863
riesgo de crédito
Usted cree que los asesores 41,04 31,873 737 ,855

bancarios tienen en cuenta

el riesgo crediticio antes de

otorgar un crédito

Es interesante que el usuario 41,08 31,077 ,656 ,857
se halle en calificacion

estandar para ser calificado

Se registran correctamente 41,84 29,390 ,483 ,878
los créditos otorgados

Las agencias informan todo 41,04 31,873 737 ,855
el contexto de los créditos

que otorgan

Las agencias bancarias 41,24 31,857 ,563 ,863
realizan seguimiento

constante a sus clientes

Considera importante que 41,32 31,810 ,558 ,863
las agencias bancarias

efectien llamadas

telefonicas a partir del ler.

dia de retraso de un crédito

b. Confiabilidad del cuestionario de la variable morosidad

En esta indagacion se aplicé una prueba piloto, la busqueda recopilada fue
procesado mediante el aplicativo informatico SPSS. En relacién a la variable
Morosidad, se realiz6 la prueba piloto a 25 personas que resolvieron 10 items.
El mismo que permitié interpretar el grado de confianza de la respectiva
herramienta, el alfa de Cronbach que se obtuvo fue el siguiente:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,837 10




Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total

de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

ha suprimido

Considera usted que los
factores sociales pueden incidir

en el retraso de algin pago

Considera usted que los
problemas familiares o
laborales pueden influenciar en
gue un cliente tenga deuda en

una agencia bancaria

Considera usted que la mala
administracion del dinero puede
generar morosidad

Considera usted que los bajos
ingresos mensuales son un

indicador de morosidad

Considera que el aplazamiento
de los pagos incrementa la tasa

de morosidad

Considera importante no
aplazar los pagos en una
entidad bancaria

Se evalla al cliente para
comprobar si tiene garantias de
pago

Considera usted que los
prestamos por afecto pueden
terminar en un conflicto si no se

cancelan a tiempo

Considera Importante que se
informe al cliente todos los
riesgos de morosidad si no

cancela a tiempo el crédito.

36,64

36,72

37,48

36,72

37,00

36,64

36,72

37,44

36,72

21,740

21,460

21,843

21,627

23,667

21,740

21,460

21,257

21,627

,760

,624

,360

726

325

,760

,624

,402

, 726

,806

,813

,847

,807

,840

,806

,813

,843

,807



Las entidades bancarias 36,92 23,493 ,353 ,838
brindan una correcta
informacion al momento de

asignar un crédito.




Anexo 6. Célculo del tamafio de muestra

Férmula para la obtencién de la muestra
Donde:
n: Termino de la muestra
Z: Estadistico de prueba al 95% de confianza (1- a=1.96)
p: Proporcion =0.5
g: Proporcién=0.5
E: Maximo error permisible= 0.07

Zz*p*q

n= E2

B 1.96% % 0.5 % 0.5
n= 0.072

Como resultado tenemos:

n = 196 elementos a encuestar.



Anexo 7. Base de datos

Variable Gestién de cobranza

@ bases de datos prueba piloto primera variable gestion de cobranza.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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