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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre las 

estrategias de cobranzas y la gestión de morosidad en una empresa de servicios 

Comas 2023. La metodología fue de tipo aplicada, diseño no experimental 

transversal con enfoque cuantitativo. Se aplicó la técnica mediante la encuesta y 

como instrumento el cuestionario conformado por 10 preguntas de la variable 

estrategias de cobranzas y 10 preguntas de la variable gestión de morosidad. Se 

utilizó la escala de Likert para su respectiva medición. Se procesó los datos en el 

estadístico SPSS 26, obteniendo resultados mediante la correlación de Rho 

Spearman de 0.567, lo que significa que existe relación positiva moderada entre 

ambas variables de estudio y su significancia bilateral de 0.00, es decir rechaza la 

hipótesis nula y admite la hipótesis alterna, con estos resultados se evidencia que 

existe una relación significativa entre estrategias de cobranzas y gestión de 

morosidad. 

Palabras Clave: Estrategias de Cobranzas, Gestión de Morosidad, 

Estandarización de procesos de cobros, Tipos de morosos.
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Abstract 

The objective of the research was to determine the relationship that exists between 

collection strategies and delinquency management in a service company Comas 

2023. The methodology was applied, non-experimental cross-sectional design with 

a quantitative approach. The technique was applied through the survey and as an 

instrument the questionnaire consisting of 10 questions from the collection 

strategies variable and 10 questions from the delinquency management variable. 

The Likert scale was used for their respective measurement. The data was 

processed in the Spss 26 statistic, obtaining results through Rho Spearman 

compensation of 0.567, which means that there is a moderate positive relationship 

between both study variables and its bilateral significance of 0.00, that is, it rejects 

the null hypothesis and admits the alternative hypothesis, these results show that 

there is a significant relationship between collection strategies and delinquency 

management. 

Keywords: Collection Strategies, Default Management, Policies, Types of 

defaulters.
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente muchas de las organizaciones tienen dificultades con los usuarios y/o 

clientes morosos por diversos motivos o factores, tras la pandemia del COVID - 19 

las pequeñas empresas no se encontraban preparados para entrar a la modalidad 

virtual, la cual evidenció la falta de estrategias dentro del proceso de cobranza, este 

generó incumplimientos en los plazos de pago. Del mismo modo, la alta morosidad 

genera un deficiente flujo de caja y un desequilibrio en las finanzas del centro 

educativo, para ello se debe de generar estrategias que se puedan implementar, 

evaluando las causas o motivos del retraso de pagos, sin afectar el vínculo de 

familia y escuela. En el Perú la inmovilización social que ocasionó la pandemia 

provocó las suspensiones de clases en las instituciones educativas particulares y 

estatales, ésta su vez provocó que los niveles de morosidad incrementan, 

generando que el 70% de instituciones educativas cierren, a pesar de que la 

mayoría había reducido sus pensiones por encima del 15% (Vásquez, 2020). 

En referencia, en el contexto internacional Molina (2022) menciona que los 

principales motivos de ineficiencia de la gestión de cobranzas es la falta de un 

adecuado seguimiento de la situación de la deuda combinado con una evaluación 

crediticia ineficiente, ya sea por falta de conocimientos o herramientas, 

evidenciando un impacto negativo en los resultados financieros, debido al aumento 

de los índices de cartera morosa, por ende, para poder lograr recuperar la cobranza 

es fundamental tener un enfoque concreto de las dificultades que poseen los 

usuarios y realizar estrategias dependiendo de las características y circunstancias 

que presente cada cliente. Por otro lado, Muyma y Rojas (2019) mencionan que en 

Ecuador hay diferentes elementos económicos que se ven afectados de manera 

negativa, uno de sus principales problemas que poseen las empresas pequeñas y 

grandes son el mal manejo de efectivo, el cual perjudica de manera directa en su 

rentabilidad, sin embargo, se puede rescatar que existe algunas Pymes si cuentan 

con una excelente estrategia de cobros en un periodo eficaz. En el contexto 

nacional Aguilar (2017) menciona que la presencia de morosidad es una desventaja 

que trae el sector de educación, por lo que genera una impuntualidad al momento 

de realizar los pagos. Esto conlleva que las instituciones no puedan pagar en los 

plazos establecidos a los docentes y personal administrativo. Del mismo RPP 
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(2020) informa que crearán una central de riesgos de padres de familias morosos, 

siendo este motivo, por el cual el 75% de colegios incrementarán sus pensiones, 

del mismo modo indica que la morosidad ha aumentado a comparación del año 

2002 que se tenía como máximo el 7% de índice de morosidad, la cual ha 

aumentado un 55% en los últimos años. Este diario comenta que se tomarán 

medidas para frenar la alta morosidad, el cual es el aumento de pensiones y una 

central de riesgo para promover la puntualidad. En el contexto local, dicha 

Institución Educativa ubicada en el distrito de Comas, debido a la coyuntura que se 

atravesó tras la pandemia ha seguido con una dificultad, las estrategias de 

cobranzas, es el problema de la empresa que le direcciona a una deficiente gestión 

de morosidad, es por ello que la situación de la empresa manifiesta deudas por 

cobrar que incrementan con el paso de los meses, generando incumplimiento con 

sus obligaciones, como, los salarios de los docentes, personal administrativo y 

compras de material educativo. Por ello se plantea el siguiente problema de 

investigación: ¿Cuál es la relación que existe entre las estrategias de cobranzas y 

gestión de morosidad en una empresa de servicios, Comas 2023? Y como 

problemas específicos tenemos 1.¿Cuál es la relación entre estrategias de 

cobranza y la primera dimensión políticas en una empresa de servicios, Comas 

2023?, como segundo problema específico tenemos: 2. ¿Cuál es la relación entre 

la variable estrategias de cobranza y la segunda dimensión estandarización de 

procesos de cobros en una empresa de servicios, Comas 2023?, por último 

problema específico tenemos: 3. ¿Cuál es la relación entre la variable estrategias 

de cobranza y la tercera dimensión medición de gestión de cobranzas? La 

justificación teórica es de soporte y apoyo para futuras investigaciones, así genera 

conocimiento y discusión académica de acuerdo al tema para establecer la relación 

que existió entre las estrategias de cobranza y la gestión de morosidad ya que son 

importantes para las organizaciones, esto permitió un mejor trato entre la 

organización y el cliente y/o consumidor. Es importante tener en cuenta las 

estrategias que se tiene que establecer para los pagos correspondientes en el 

tiempo estimado, teniendo en cuenta que siempre se debe de brindar un servicio 

de calidad y un acuerdo cordial entre la empresa y el cliente y así mismo otorgar un 

crecimiento oportuno y rentable para la organización. En la justificación 

metodológica la indagación se basó en técnicas de investigación científica que llevó 
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a establecer los problemas, hipótesis y objetivos de estudio. Para el uso del 

instrumento se optó por una muestra de estudio aleatoria simple. Para el uso del 

instrumento se optó por una muestra de estudio aleatoria simple, donde se tuvo 

como finalidad brindar resultados y plantear sugerencias a la organización 

correspondiente. El estudio fue de enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo 

correlacional que tiene como objetivo estipular la relación que existe entre las 

estrategias de cobranza y gestión de morosidad. La justificación práctica el 

resultado del estudio permitió al administrador y responsable de la empresa 

encontrar alternativas para emplear estrategias para una correcta toma de 

decisiones, debido a que ello será de gran ayuda para emplear estrategias de 

cobranza y gestión de morosidad para encontrar un balance cordial para los 

respectivos pagos de los clientes de esta institución. Como objetivo general se 

planteó: Determinar la relación que existe entre las estrategias de cobranzas y 

gestión de morosidad en una empresa de servicios, Comas 2023. Y como objetivos 

específicos tenemos 1.Describir la relación entre estrategias de cobranza y la 

primera dimensión políticas en una empresa de servicios, Comas 2023, como 

segundo objetivo específico tenemos: 2. Determinar la relación entre la variable 

estrategias de cobranza y la segunda dimensión estandarización de procesos de 

cobros en una empresa de servicios, Comas 2023, por último objetivo específico 

tenemos: 3. Determinar la relación entre la variable estrategias de cobranza y la 

tercera dimensión medición de gestión de cobranzas en una empresa de servicios, 

Comas 2023. Así mismo se plantea como hipótesis general: Existe relación que 

existe entre las estrategias de cobranzas y gestión de morosidad en una empresa 

de servicios, Comas 2023. Y como hipótesis específicas tenemos 1.Existe relación 

entre estrategias de cobranza y la primera dimensión políticas en una empresa de 

servicios, Comas 2023, como segunda hipótesis específica tenemos: 2.Existe 

relación entre la variable estrategias de cobranza y la segunda dimensión 

estandarización de procesos de en una empresa de servicios, Comas 2023, como 

tercera hipótesis específica tenemos: 3. Existe relación entre la variable estrategias 

de cobranza y la tercera dimensión medición de gestión de cobranzas en una 

empresa de servicios, Comas 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se consideró los siguientes trabajos previos a nivel internacional, de modo que: 

En primer lugar, Martínez, et al. (2022) detallaron como propósito proponer 

estrategias de cobranza que ayuden a reducir la morosidad en una organización 

campestre, por ello tuvo un enfoque cuantitativa, no experimental y explicativa, 

haciendo uso de un instrumento (cuestionario), siendo aplicado a 6 colaboradores, 

permitiendo llegar a la conclusión que el 47% de colaboradores encuestados 

argumentan que la empresa no cuenta con estrategias de cobranza adecuadas, 

dado que los colaboradores no se encuentra capacitados para realizar dichas 

labores de manera eficaz, de modo que esto afecta los niveles de morosidad que 

tiene la empresa, debido a la incapacidad de cobro de sus colaboradores. En 

segundo lugar, Tomanguillo, et al. (2022) determinaron la incidencia de los 

procesos de cobranzas en la morosidad en una empresa digital, es así que se utilizó 

un enfoque cuantitativa, no experimental y explicativa, haciendo uso de un 

instrumento (cuestionario), siendo aplicado a 37 colaboradores, permitiendo llegar 

al resultado que el 36,6% de encuestados manifestaron que la totalidad de las 

acciones de cobranza no son efectuadas adecuadamente, ya que el alto nivel de 

morosidad (84%) evidencia que las estrategias implementadas no son las 

adecuadas. En tercer lugar, Oto (2021) implementó un modelo de gestión financiera 

para disminuir la morosidad en una empresa de servicios eléctricos, tuvo un enfoque 

cuantitativa, no experimental y explicativa, haciendo uso de un instrumento 

(cuestionario), siendo aplicado a 124 colaboradores, permitiendo llegar al resultado 

que el 35,7% de encuestados manifiestan que la ejecución de un modelo de gestión 

financiero, va a permitir reducir el índice de morosidad en la empresa, por otro lado 

en ocasionar una mayor rentabilidad para la misma. En cuarto lugar, Vargas y 

Zavala (2019) mencionaron como propósito optimizar la gestión de cobranza de una 

compañía de mantenimiento, es por ello que se apoyó en una investigación 

cuantitativa, no experimental y explicativa, haciendo uso de un instrumento 

(cuestionario), siendo aplicado a 10 personas, permitiendo llegar al resultado que 

el 87% de encuestados se encuentran a favor de un mejoramiento en la gestión de 

cobranza, comenzando por la renovación de las políticas previas al otorgamiento 

de un crédito y a los procesos considerados para la realización de ello. En quinto 
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lugar, Salinas (2020) indicó como propósito de su investigación investigar la gestión 

de cobranzas con el pròposito de evitar el aumento de morosidad en una empresa, 

para ello utilizó un enfoque cuantitativa, no experimental y descriptivo, aplicando un 

cuestionario a 30 personas, permitiendo llegar al resultado que el 70,1% de 

personas encuestadas argumentaron que es más factible analizar la cartera de 

morosidad que tiene la empresa, para determinar el nivel de mora que tiene cada 

cliente, de modo que se pueda ofrecer nuevas políticas de refinanciamiento o 

estrategias de cobro. En sexto lugar, Martines, et al. (2022) detallaron como 

propósito entablar estrategias de cobranza que ayuden a reducir la morosidad en 

una empresa campestre, para ello utilizó una metodología cuantitativa, no 

experimental y explicativa, aplicando un cuestionario a 6 colaboradores de dos 

áreas financieras, permitiendo llegar al resultado que el 73.3% de encuestados 

manifestaron la empresa no cuenta con estrategias de cobranza adecuadas, siendo 

demostrado en los altos índices de morosidad que poseen. En séptimo lugar, 

Segura (2020) determinó el efecto de las estrategias de cobranza en morosidad en 

una empresa, para ello utilizó una metodología cuantitativa, no experimental y 

explicativa, aplicando un cuestionario a 25 colaboradores, permitiendo llegar al 

resultado que el 30% de encuestados manifestaron la empresa posee estrategias 

de cobranza deficientes, asimismo el 70% argumentaron que producto de ello 

existen altos niveles de morosidad, de modo que, se busca replantear las 

estrategias propuestas. En octavo lugar, Nunura y Llamo (2022) elaboraron 

estrategias de cobranza para amenguar los índices de morosidad en una financiera, 

para ello utilizó un enfoque cuantitativa, no experimental y explicativa, aplicando un 

cuestionario a 10 personas, permitiendo llegar al resultado que el 29,5% de 

encuestados argumentaron que las estrategias de cobranza si disminuyen la 

morosidad, debido al correcto desarrollo de sus funciones de los colaboradores 

encargados, asimismo, el trato es un factor que prevalece en ello. En noveno lugar, 

Lara (2022) en su investigación buscó analizar la gestión de cartera y el 

comportamiento del cliente VIP de una organización electrificadora de aire, para 

ello utilizó una metodología cuantitativa, no experimental y descriptiva, aplicando 

un cuestionario a 20 sujetos, permitiendo llegar al resultado que el no pago de 

servicios se da debido a los bajos recursos económicos que tienen los clientes, es 

por ello que, se debe ejecutar estrategias de cobranzas que permitan refinanciar la 
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deuda, además de tomar en cuenta el nivel socioeconómico de los mismos. 

Finalmente, Ortiz (2014) en su investigación buscó analizar la gestión de cobranzas 

y la liquidez de una empresa del sector minero, para ello utilizó un enfoque 

cuantitativo, con diseño no experimental y descriptiva, aplicando un cuestionario a 

94 personas, permitiendo llegar al resultado que el 49% consideran que la falta de 

liquidez se da producto del deficiente proceso de cobranza que tiene la empresa. 

Entorno a los trabajos previos nacionales se consideraron a los siguientes autores, 

en primer lugar se tiene al Nole (2017) en su investigación detalló la asociación 

entre las estrategias de cobranza y la morosidad de los pagos de servicio en una 

entidad prestadora de servicios de saneamiento, de tal modo se apoyó en la 

metodología cuantitativa, no experimental y analítico, aplicando un cuestionario a 

50 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,719 (Pearson), finalmente se 

confirma que existe asociación considerable entre las variables y se acepta la 

hipótesis propuesta. En segundo lugar Coronado y Garcés (2019) en su 

investigación detallaron como objetivo proponer estrategias de cobranza para 

disminuir la morosidad de clientes, para ello se apoyó en una investigación 

cuantitativa, explicativa y propositiva, además de hacer uso de un cuestionario, el 

cuál fue aplicado a una muestra de 162 clientes, permitiendo llegar al resultado que 

el 68,9% de encuestados argumentaron que respetan los contratos pactados con 

las empresas, sin embargo el 12% enfatiza que no realizan sus pagos a tiempo 

debido a diversas circunstancias. En tercer lugar, Castro (2022) en su investigación 

detalló la asociación entre la gestión de cobranza y la morosidad en una tienda de 

ropa casual, usando una metodología cuantitativa, no experimental y correlacional, 

aplicando un cuestionario a 32 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 

0,678 (Spearman), finalmente se concluye que existe asociación moderada entre 

las variables, además de aceptarse la hipótesis propuesta. En cuarto lugar, 

Figueroa (2021) determinó la influencia de las estrategias de cobranza en la 

disminución del índice de morosidad en un centro educativo, para ello hizo uso de 

la metodología cuantitativa, descriptiva y explicativa, aplicando un cuestionario a 61 

personas, permitiendo llegar al resultado que el 45% de personas encuestadas 

argumentaron que la institución educativa no posee estrategias de cobranzas 

óptimas, repercutiendo en la reducción de mora. 
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En quinto lugar, Huamán (2021) en su investigación detalló como objetivo 

relacionar las estrategias de cobranza y la morosidad en una financiera, para ello 

hizo uso de la metodología cuantitativa, experimental y correlacional, aplicando un 

cuestionario a 29 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,794 

(Spearman), finalmente se concluye que existe una relación considerable, 

aceptándose la hipótesis propuesta. En sexto lugar, Fernández (2021) en su 

investigación detalló cómo determinar si la gestión de cobranza es eficaz en la 

morosidad en una financiera, para ello usó un enfoque cuantitativa, no experimental 

y correlacional, aplicando un cuestionario a 50 colaboradores, permitiendo llegar al 

resultado de 0,178 (Spearman), finalmente se concluye que existe una asociación 

baja entre las variables y se acepta la hipótesis propuesta. En séptimo lugar, 

Coronel (2020) en su investigación detalló como propósito determinar la relación de 

las estrategias de cobranza en la disminución de la morosidad en una financiera, 

para ello usó un enfoque cuantitativa, con no experimental y explicativa, además de 

aplicar un cuestionario a 19 colaboradores, permitiendo llegar al resultado que el 

79% de personas encuestadas se encuentran totalmente de acuerdo con las 

estrategias de cobranza implementadas por la empresa, ya que consideran que son 

adecuadas, dado que el índice de morosidades bajo. En octavo lugar, Chirinos 

(2019) en su investigación detalló como propósito determinar las estrategias de 

cobranza para reducir la morosidad en una universidad, para ello se apoyó en una 

investigación cuantitativa, descriptiva y explicativa además aplicó un cuestionario a 

80 personas, permitiendo llegar al resultado que el 82% de usuarios indicaron que 

las estrategias aplicadas por dicha universidad son regulares ya que, se basan en 

estrategias de cobranza mediante incentivos, avisos oportunos sobre la fecha de 

pago y eventualidades, de modo que, no todos los alumnos pueden realizar pagos 

puntuales, dado que, en su mayoría dependen de un tutor. En noveno lugar, 

Miranda (2018) demostraron la asociación entre las estrategias de cobranza y la 

morosidad de los clientes en una empresa de servicios de transporte, para ello usó 

una metodología cuantitativa, no experimental y correlacional, aplicando un 

cuestionario a 62 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,396 

(Spearman), en conclusión, existe asociación baja entre ambas variables 

aceptándose la hipótesis propuesta. En décimo lugar, Meza y Ramírez (2021) 

demostraron la asociación entre las estrategias de cobranza y la morosidad de una 
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organización de seguros, para ello usó una metodología cuantitativa, no 

experimental y correlacional, aplicando un cuestionario a 52 colaboradores, 

permitiendo llegar al resultado de 0,901 (Spearman), finalmente se concluye que 

existe asociación alta entre estrategias de cobranza y morosidad, además de 

aceptarse la hipótesis propuesta. Como teorías relacionadas a la variable 

estrategias de cobranzas, se consideró la teoría de las finanzas ya que dicha teoría 

abarca a los conocimientos financieros que tiene una empresa y el aporte de 

modelos y criterios basados en la toma de decisiones, de modo que dicha teoría 

relacionando con la variable expuesta, se puede decir que, para realizar una 

adecuada estrategia de cobranza es necesario considerar la parte financiera del 

cliente/consumidor ya que de ello depende los ingresos esperados. También, se 

tomó en cuenta la teoría de la información asimétrica, dado que dicha teoría 

sostiene que el mecanismo de precios tiende a fallar en determinar el precio o 

asignación adecuada de capital, es decir, la capacidad de pago es más importante 

que la TI (tasa de interés), en tal sentido, esta teoría tiene relación con la variable 

ya antes mencionada, puesto que enfatiza la capacidad de pago de los clientes. 

Finalmente, la teoría de capital óptima propuesta por Modigliani y Miller en el año 

1958, mencionando que las empresas u organizaciones no deben sentir 

preocupación por la proporción deuda-capital propio, ya que, en mercados de 

capitales perfectos, cualquier combinación es considerada buena, de manera que, 

las inversiones que pueda tener una empresa se encuentran ligada a sus 

estrategias de cobro, ya que de ello depende los ingresos rentables proyectados y 

esperados.También se tomó en cuenta los siguientes enfoques conceptuales: 

Morales y Morales (2014) Es la acción de aplicar y coordinar recursos utilizados 

para la obtención de ingresos, de manera que, se toma en consideración las 

políticas, la estandarización de procesos y la forma de medir, controlar y definir la 

gestión de cobranza. Romero, et al. (2022) mencionaron que son aquellas acciones 

coordinadas y realizadas para que el cliente pueda mejorar su historial crediticio, 

además de permitir recuperar los activos líquidos. Asimismo, Mira (2020) 

argumentó que las estrategias de cobranza se encuentran ligadas al oportuno cobro 

a los acreedores, considerando los procedimientos y políticas que deben ser 

efectivos, siendo evidenciado en el nivel de gasto por cuentas incobrables. Morales 

y Carhuancho (2020) detallaron que el objetivo de las estrategias de cobros es 



9 

construir relaciones comerciales con los clientes que les permitan realizar un 

seguimiento de los pagos y beneficiarse de los productos. Por consiguiente, 

Benites, et al. (2020) indicaron que el concepto de gestión de cobranza cobra 

importancia a causa de la distribución de productos y servicios mediante las ventas 

a crédito, por lo tanto, para que una empresa tenga liquidez disponible es necesario 

efectuar una adecuada gestión de cobranza. Como teorías relacionadas a la 

variable gestión de morosidad, se consideró la cultura financiera, ya que, implica el 

conocimiento y actitudes que tienen las personas al gestionar sus finanzas, 

tomando en cuenta una adecuada toma de decisiones y el manejo de recursos. 

Dicha teoría se relaciona con la morosidad ya que el incumplimiento de pago es a 

causa de una mala toma de decisiones, además de un mal manejo de recursos 

propios. También, se considera la teoría de la deuda-deflación, expuesta por Irving 

Fisher en los años 30, dicha teoría explica el ahorro de los deudores para afrontar 

las crisis financieras, esta teoría es considerada ya que, los deudores (morosos) no 

suelen realizar pagos en el tiempo indicado ya que, ponen en primer lugar sus 

propias necesidades. Finalmente, la teoría del incumplimiento eficiente, aunque 

esta teoría se encuentre más ligada a la parte legal, se toma en consideración el 

incumplimiento de contratos, es decir al exceder el límite de pago, el cliente 

incumple con el trato pactado con la empresa, originando una mora estimada. Para 

la variable gestión de morosidad, se tendrá en cuenta lo expuesto. También se tomó 

en cuenta los siguientes enfoques conceptuales: Ferro (2020) La morosidad es el 

hecho en el cuál una persona incumple sus obligaciones de pago en un tiempo 

establecido, es por ello que, la gestión de morosidad requiere una relación 

saludable entre cliente y empresa, dado que, existen causas e indicadores que 

permiten determinar el motivo del incumplimiento de pago. Periche, et al. (2020) La 

morosidad es una situación jurídica cuando se establece que el deudor ha 

incumplido sus obligaciones de pago. Hinostroza (2021) mencionó que, para 

combatir los incumplimientos de pago, se debe desarrollar un modelo de cálculo 

para determinar la probabilidad de incumplimiento, esto debe considerar toda 

empresa como estrategia para calcular los incumplimientos de pago. Moreira y 

Santana (2020) argumentaron que la morosidad afecta empíricamente a la empresa 

ya que ellas recurren a la financiación bancaria por falta de liquidez, lo que aumenta 
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los costes, pierde competitividad en el mercado, reduce la rentabilidad y además, 

pierde valor de marca. 

Golman y Bekerman (2018) mencionaron que existen tres tipos de morosos los 

cuáles son: 

• Morosos fortuitos: Planean pagar, pero les falta dinero en efectivo cuando lo

hacen. 

• Morosos circunstanciales: Planean pagar, pero no pueden pagar debido a

algunos problemas ocasionados involuntariamente. 

• Morosos intencionales: Es un no pagador que puede pagar, pero no quiere

pagar 

Gargate y Díaz (2020) El hecho de que el deudor no concluya sus deberes de 

pago en el tiempo convenido. A partir de ahora, el deudor puede pasar a formar 

parte del expediente o lista de morosos, si se cumplen las condiciones de la ley. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Tipo de Investigación 

La investigación empleó el tipo aplicado, dado que, buscó solucionar los problemas 

que tiene el campo a investigar. Hernández y Mendoza (2018) indicaron que este 

tipo proporciona soluciones a las interrogantes presentadas en el campo a 

estudiarse, además de apoyarse en teorías existentes. 

Diseño de Investigación 

En esta investigación no se manipularon las variables, por lo cual se utilizó el diseño 

no experimental, además de medirse en un tiempo determinado, siendo una 

característica del corte transversal, por lo tanto, Hernández y Mendoza (2018) 

argumentaron que el diseño no experimental presenta como principal característica 

la no manipulación de variables y el corte transversal es considerado por la 

temporalidad en la que mide las variables. 

3.2. Variables y operacionalización 

En este apartado se buscó definir a las variables estrategias de cobranza y gestión 

de morosidad de manera conceptual y operacional, además de indicar la escala de 

medición que se utilizó. 

Variable estrategias de cobranzas: 

Definición conceptual 

Morales y Morales (2014) Es la acción de aplicar y coordinar recursos utilizados 

para la obtención de ingresos, de manera que, se toma en consideración las 

políticas, la estandarización de procesos y la forma de medir, controlar y definir la 

gestión de cobranza. 

Definición operacional 

Las dimensiones que conformaron a la variable son: Políticas, estandarización de 

procesos de cobros y medición de gestión de cobranzas los cuáles fueron medidos 
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bajo la medida ordinal y siendo aplicada una escala de Likert de 5 niveles de 

respuestas. 

Dimensiones políticas 
 
Gutiérrez, et al. (2021) Son reglas que rigen las actividades dentro de una empresa 

u organización y son diseñadas de acuerdo a una finalidad específica, además se 

toma en cuenta al cliente, dado que, este será el principal valor para la empresa, 

en tal sentido se originan las políticas de cobro, recobro y las políticas internas 

(colaboradores). 

Indicadores: políticas de cobro, políticas de recobro, políticas internas. 
 
Dimensión estandarización de procesos de cobros 

 
Sepúlveda y Cravero (2016) Es la supervisión periódicamente de las cuentas de los 

clientes, tomando en cuenta los aspectos relacionados a la evolución del crédito y 

vencimiento de deudas, ya que, el incumplimiento de pagos origina mora 

generando directamente la rentabilidad de la empresa. 

Indicadores: evolución del crédito acumulado, vencimiento de deudas, supervisión 

de cuentas 

Dimensión medición de gestión de cobranzas 

 
Mogollón (2020) Implica al conjunto de estrategias implementadas para favorecer 

al consumidor/cliente y optimizar los procesos de pago, además se considera el 

tiempo de deuda, el plazo para la cobranza y los clientes que son gestionados o 

solicitan refinanciamiento. 

Indicadores: plazo promedio de cobranzas, antigüedad de la deuda, clientes 

gestionados. 

Variable gestión de morosidad: 

 
Definición conceptual 

 
Ferro (2020) La morosidad es el hecho en el cuál una persona incumple sus 

obligaciones de pago en un tiempo establecido, es por ello que, la gestión de 

morosidad requiere una relación saludable entre cliente y empresa, dado que, 
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existen causas e indicadores que permiten determinar el motivo del incumplimiento 

de pago. 

Definición operacional 

Se consideró las fuentes teóricas para determinar las dimensiones, en tal sentido 

las dimensiones que permitieron medir a la variable son: Tipos de morosos, 

indicadores de morosidad y causas de morosidad. 

Dimensión tipos de morosos 

Pizzán, et al. (2022) La morosidad se define como el incumplimiento de 

obligaciones de pago que se tiene con una organización o empresa, de manera 

que, los morosos se dividen en los siguientes tipos: morosos fortuitos, morosos 

circunstanciales y morosos intencionales. 

Indicadores: fortuitos, intencionales, circunstanciales. 

Dimensión indicadores de morosidad 

Clara, et al. (2022) Permite medir el volumen de operaciones que son consideradas 

en las moras, además de relacionarse con el volumen de préstamos y créditos 

brindados por la entidad, de modo que, dichos créditos pueden ser refinanciados y 

reestructurados de acorde a lo solicitado por el cliente, asimismo, se considera los 

tipos de riesgos dudosos y totales, debido a la posibilidad con el incumplimiento de 

la refinanciación. 

Indicadores: créditos refinanciados y reestructurados, riesgos dudosos, riesgos 

totales. 

Dimensión causas de morosidad 

Hurtado y Altuve (2018) Las causas de morosidad pueden originarse debido al 

incumpliendo de las obligaciones de pago o infringiendo la fecha de pago, de 

manera que, perjudica directamente al cliente, siendo este colocado en una cartera 

morosa, afectando directamente su historial crediticio. 

Indicadores: obligaciones de pago, tiempos de pago, cartera morosa. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Hernández y Mendoza (2018) comentan que se constituye por elementos que 

tienen similares características en un campo de estudio. 

El estudio de investigación consideró como población a 65 padres de familia 

que pertenecen a la institución educativa, de la provincia de Lima, distrito de 

Comas. 

También, se considerará los siguientes criterios de (a) inclusión: Todos los 

padres de familia de ambos sexos. (b) exclusión: Docentes y directivos de la 

empresa. 

No se aplicó ningún criterio de inclusión exclusión dado que la población es 

pequeña. 

Muestra 

El estudio utilizó la población censal, puesto que abarcó la cantidad total de 

elementos de la población definida. 

Muestreo 

Dado al tipo de muestra no se empleó ninguna técnica de muestreo. 

3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 

La investigación contó como técnica de recolección de datos a la encuesta, el cual 

tuvo como finalidad evidenciar si existe una relación entre las estrategias de 

cobranza y gestión de morosidad en una empresa de servicios. En ese sentido 

Pereyra (2020) expresó que son preguntas planteadas que permiten adquirir 

información sobre los elementos. Por otro lado, el instrumento que se aplicó fue el 

cuestionario; de modo que estuvo compuesta por 20 interrogantes con 5 opciones 

de respuestas tipo Likert; totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo. Así mismo el autor ya antes 

expuesto, manifestó que permite recoger la información expuesta para luego ser 

procesada. 
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Además, la veracidad del instrumento recolector de datos fue aprobado por 

los siguientes expertos en el tema: Dr. Cárdenas Saavedra Abraham, Dr. Lino 

Gamarra Edgar y el Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar. 

Asimismo, para corroborar la confiabilidad de los instrumentos de recolección 

de datos, se realizó el método estadístico Alfa de Cronbach, mediante el uso de 

una prueba piloto de 20 padres de familia, es por ello que la información recopilada 

fue procesada mediante el software SPSS. De manera que Ramírez, et al. (2022) 

enfatiza que la fiabilidad del instrumento permite detallar el correcto desarrollo de 

las preguntas de investigación y el objetivo a medidas del campo a investigar. 

3.5. Procedimientos 

Los procedimientos que se tomaron en cuenta para realizar el estudio constataron 

desde la parte de elaboración del instrumento de recolección de datos (previa 

validación), hasta la parte de recolección de datos (previo permiso de la empresa), 

permitiendo recopilar y recolectar los datos de los clientes (previo consentimiento 

informado), de modo que, se puedo cumplir con el objetivo planteado, además la 

aplicación será de manera virtual, mediante el apoyo de la aplicación Google Forms. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se empleó el método estadístico descriptivo e inferencial. 

En torno al método descriptivo, Baena (2017) mencionó que es la descripción 

de manera natural de las variables en el campo a investigar. En tal sentido, para 

realizar este método fue necesario el uso de tablas porcentuales y de frecuencia. 

Y para la parte inferencial el autor mencionó que provee herramientas que permitan 

evaluar de manera sistemática una muestra, logrando de esta manera comprobar 

las hipótesis planteadas gracias al apoyo de métodos estadísticos. Por lo tanto, 

para comprobar dicho método se usó el estadístico Rho de Spearman y las pruebas 

de normalidad. 
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3.7. Aspectos éticos 

El desarrollo de esta investigación tiene como finalidad respetar la propiedad 

intelectual, no incidiendo en copias, utilizando el formato apa requerido para esta 

investigación y las citas adecuadas por cada autor mencionado, por otro lado, se 

obtendrá el consentimiento de los participantes respetando la confidencialidad de 

su información propia, por otro lado, el gerente estará informado de cada 

eventualidad realizada dentro de la empresa. 
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IV. RESULTADOS

Estadística descriptiva 

Tabla 1. 

Niveles de la primera variable: Estrategias de Cobranzas 

Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 12 18.5 18.5 18.5 

Regular 26 40.0 40.0 58.5 

Optimo 27 41.5 41.5 100.0 

Total 65 100.0 100.0 

Figura 1. 

Niveles de la variable estrategias de cobranzas en porcentaje 

Interpretación: Según la tabla 1 y figura 1 se aprecia que el 40% de una empresa 

que brinda servicios, aplica las Estrategias de Cobranzas a un nivel regular, por 

otro lado, el 41.5% utiliza un nivel óptimo y un 18.5% en forma deficiente 
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Tabla 5. 

Niveles de la segunda variable: Gestión de morosidad 

Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 10 15.4 15.4 15.4 

Regular 25 38.5 38.5 53.8 

Optimo 30 46.2 46.2 100.0 

Total 65 100.0 100.0 

Figura 5. 

Niveles de la variable gestión de morosidad en porcentaje 

Interpretación: En relación a la tabla 5 y figura 5 se idéntica que el 38.5% de una 

empresa que brinda servicios, aplica Gestión de morosidad a un nivel regular, por 

otro lado, el 46.2% de forma óptima y un 15.4% a nivel deficiente. 
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Prueba de Normalidad: 

1. Plantear la Hipótesis

Ho: Los datos poseen una distribución con normalidad. 

Ha: Los datos no tienen una distribución con normalidad 

2. Nivel de confianza

Confianza: 95% 

Sig. (α): 5% 

3. Criterio de decisión

Si p<0.05 se aceptó la Ha 

Si p>=0.05 se acepta la Ho 

Figura 9. 

Histograma de distribución para la variable Estrategias de Cobranzas 

Tabla 9. 
Pruebas de normalidad 

Kolmogórov-Smirnov 
 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

Estrategias de cobranza 0.124 65 ,015 ,933 65 ,002 

Gestión de morosidad 0.119 65 ,022 ,950 65 ,011 
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Figura 10. 

Histograma de distribución para la variable gestión de morosidad 

Interpretación: en la tabla 9 el nivel de significancia de ambas variables es menor a 

lo propuesta en la regla (Sig. < 0.05) demostrando que las variables no poseen una 

distribución normal por lo cual son consideradas como pruebas no paramétricas, 

asimismo, se utilizó la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov y la prueba 

de Rho de Spearman (no paramétrica). 
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Estadística inferencial 

Prueba de correlación y contrastación de hipótesis 

Hipótesis general 

Ho: No existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Gestión de Morosidad en 

una empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Gestión de Morosidad en una 

empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

Tabla 10. 

Correlación entre estrategias de cobranza y gestión de morosidad 

Correlaciones 

Estrategias de 

cobranza 

Gestión de 

morosidad 

cobranza 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 10, se observa que el coeficiente de 

correlación para ambas variables es de 0.567 que es una correlación positiva 

moderada, y además es significativa (p=0.001< 0.05); por lo tanto, se la acepta Ha. 

Concluyo que existe una relación significativa entre estrategias de cobranzas y 

gestión de morosidad. 

Coeficiente de 

Estrategias de 
correlación

1.000 .567 

Sig. (bilateral) . .001 

Rho de N 65 65 

Spearman Gestión de Coeficiente de .567 1.000 

morosidad correlación 

Sig. (bilateral) .001 . 

N 65 65 
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V. DISCUSIÓN

Según los hallazgos encontrados de acuerdo con el objetivo general, se utilizó

el coeficiente de rho Spearman obteniendo una correlación positiva moderada entre 

las variables Estrategias de Cobranzas y Gestión de Morosidad con un resultado 

de 0,567, entonces las estrategias de morosidad influyen directamente en la gestión 

de morosidad. 

Teniendo el respaldo de Martínez, et al. (2022), menciona que las estrategias 

de morosidad ayudan de manera significativa en cuanto a la gestión de morosidad 

y para ello los colaboradores de una organización deben de estar capacitados e 

informados sobre sus funciones al momento de realizar las cobranzas, para que de 

ese modo se pueda observar resultados positivos. Concuerda así con el autor Nole 

(2017), indica que existe una relación considerable entre estrategias de cobranzas 

y gestión de morosidad, siendo así que reitera la importancia de cada una de ellas 

y el buen desempeño que genera emplear buenas estrategias al momento de 

evaluar la gestión de morosidad. 

Contrastando los datos expuestos por distintos autores y comparando con los 

resultados obtenidos, se puede decir que, en algunos casos existen coincidencia 

en los objetivos propuestos, sin embargo, las dimensiones tomadas en cuenta no 

son las mismas. 

En relación con el objetivo específico 1, se utilizó el coeficiente rho spearman 

para Estrategias de cobranzas y política, obteniendo el resultado 0,733, asegurando 

una correlación positiva alta, entonces las estrategias de cobranzas ayudan de 

manera favorable con las políticas. 

Teniendo el respaldo de Vargas y Zavala (2019), menciona que una correcta 

estrategia de cobranza sería implementar una mejora en la política de la empresa, 

para que de ese modo se pueda reducir el índice de morosidad. Concuerda así con 

el autor Chirinos (2019), indica que se encuentra una relación positiva entre 
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estrategias de cobranzas y políticas, debido a que emplear buenas políticas en la 
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empresa garantiza resultados favorables que permiten brindar rentabilidad a la 

empresa y a la vez ofrecer facilidades a los clientes. 

Contrastando los datos expuestos por distintos autores y comparando con los 

resultados obtenidos, se puede decir que, en algunos casos existen coincidencia 

en los objetivos propuestos, sin embargo, las dimensiones tomadas en cuenta no 

son las mismas. 

De acuerdo a el objetivo específico 2, se empleó el coeficiente rho spearman 

para la variable Estrategias de cobranzas y la dimensión estandarización de 

procesos de cobros, indicando el resultado 0,833, asegurando una correlación 

positiva alta, entonces las estrategias de cobranzas ayudan de manera favorable 

con la estandarización de procesos de cobros. 

Teniendo el respaldo de Tomanguillo, et al. (2022), menciona que para poder 

emplear una estandarización de procesos de cobros eficiente se debe recurrir a las 

estrategias de cobranzas, ya que sin ello no se garantiza tener buenos resultados 

y en así que se evidenció en el estudio del autor mencionado. Concuerda así con 

el autor Coronado y Garcés (2019), indica que las estrategias de cobranzas son 

importantes y se debería tener en cuenta para todo proceso de cobro, siendo así 

que las empresas tienen que realizar una supervisión periódica de los pagos que 

se encuentren pendientes y puedan ser regularizados. 

Contrastando los datos expuestos por distintos autores y comparando con los 

resultados obtenidos, se puede decir que, en algunos casos existen coincidencia 

en los objetivos propuestos, sin embargo, las dimensiones tomadas en cuenta no 

son las mismas. 

En referencia el objetivo específico 3, se utilizó el coeficiente rho spearman 

para la variable Estrategias de cobranzas y la dimensión medición de gestión de 

cobranzas, indicando el resultado 0,812, asegurando una correlación positiva alta, 

entonces las estrategias de cobranzas ayudan de manera favorable con la medición 
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de gestión de cobranzas. 
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De esta manera los resultados guardan relación con los estudios de Salinas 

(2020), menciona que se debe de tener en cuenta la medición de gestión de cobros 

para que según el resultado que tenga se pueda emplear una adecuada estrategia 

de cobranza, demostrando así que se presenta una relación favorable y de gran 

beneficio para las empresas que utilicen ello. Concuerda así con el autor Nunura y 

Llamo (2022), indica que se presentó una relación favorable en el trabajo en equipo 

que realizan las estrategias de cobranzas y la medición de gestión de cobranzas, 

siendo así que ello reduce la morosidad en las empresas, además destaca que el 

trato que se le brinda al cliente también se debe de tener en cuenta. 

Contrastando los datos expuestos por distintos autores y comparando con los 

resultados obtenidos, se puede decir que, en algunos casos existen coincidencia 

en los objetivos propuestos, sin embargo, las dimensiones tomadas en cuenta no 

son las mismas. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera, el objetivo general concluye que se determinó la relación entre la variable 

estrategias de cobranzas y la variable gestión de morosidad, alcanzando un nivel 

de correlación de 0.567 y se logró una significancia de (p=0.001 < 0.05); 

aceptándose la hipótesis planteada; afirmando que existe una relación positiva 

moderada entre estrategias de cobranzas y gestión de morosidad. 

Segunda, el objetivo específico 1 concluye que se determinó la relación entre la 

variable estrategias de cobranzas y la dimensión política, alcanzando un grado de 

correlación de 0.733 y se obtuvo una significancia de (p=0.001 < 0.05); 

aceptándose la hipótesis planteada; afirmando que existe una relación positiva alta 

entre estrategias de cobranzas y políticas. 

Tercera, el objetivo específico 2 concluye que se determinó la relación entre la 

variable estrategias de cobranzas y la dimensión estandarización de procesos de 

cobros, alcanzando un nivel de correlación de 0. 833 y se obtuvo una significancia 

de (p=0.001 < 0.05); aceptándose la hipótesis planteada; afirmando que existe una 

relación positiva alta entre estrategias de cobranzas y estandarización de procesos 

de cobros. 

Cuarta, el objetivo específico 3 concluye que se determinó la relación entre la 

variable estrategias de cobranzas y la dimensión medición de gestión de cobranzas,  

alcanzando un grado de correlación de 0. 812 y se obtuvo una significancia de 

(p=0.001 < 0.05); aceptándose la hipótesis planteada; afirmando que existe una 

relación positiva alta entre estrategias de cobranzas y medición de gestión de 

cobranzas. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera, se le sugiere al Gerente General de la empresa que brinda servicios, 

seguir mejorando las estrategias de cobranzas y gestión de morosidad, esperando 

así que se logre disminuir el índice de morosidad y de ese modo se garantice el 

buen eso de las de estrategias de cobranzas garantizando buenos resultados para 

la empresa. 

Segunda, se recomienda al Gerente General de la empresa que brinda servicios, 

seguir mejorando las estrategias de cobranzas y políticas, ya que de esa forma al 

emplear nuevas políticas con la finalidad de que se logre regularizar los pagos la 

organización no se vea perjudicada en su rentabilidad financiera. 

Tercera, se orienta al Gerente General de la empresa que brinda servicios, seguir 

mejorando las estrategias de cobranzas y estandarización de procesos de cobro, 

permitiendo realizar un seguimiento de manera periódica que facilite regularizar los 

pagos pendientes que pueda tener la organización. 

Cuarta, se le recomienda al Gerente General de la empresa que brinda servicios, 

seguir mejorando las estrategias de cobranzas y medición de gestión de cobranzas, 

siendo así que la empresa no se vea afectada por los pagos no regularizados y de 

ese modo se logre realizar un desempeño eficiente en relación a la medición 

gestión de cobranzas. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 

Variable 1- Estrategias de Cobranzas 

Variable 2: Gestión de Morosidad 



 
 

 

Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
 

 



 
 

 
 
 
 

 

 



 
 

Anexo 3: Evaluación por juicios de expertos 
 
 
 

 
 
 
 



 
 

 



 
 

Anexo 4: Resultados Descriptivos 

Tabla 2. 

Niveles de la dimensión políticas 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 9 13.8 13.8 13.8 

Regular 23 35.4 35.4 49.2 

Optimo 33 50.8 50.8 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 2. 

Niveles de la dimensión políticas en porcentaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Interpretación: De acuerdo a la tabla 2 y figura 2 se muestra que el 35.4% de una 

empresa que brinda servicios, aplica políticas a un nivel regular, por otro lado, el 

50.8% de forma óptima y un 13.8% a nivel deficiente. 
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Tabla 3. 

Niveles de la dimensión estandarización de procesos de cobros 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 10 15.4 15.4 15.4 

Regular 15 23.1 23.1 38.5 

Optimo 40 61.5 61.5 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 3. 

Niveles de la dimensión estandarización de procesos de cobros en porcentaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Interpretación: En referencia a la tabla 3 y figura 3 se visualiza que el 23.1% de 

una empresa que brinda servicios, aplica Estandarización de procesos de cobros a 

un nivel regular, por otro lado, el 61.5% de forma óptima y por lo tanto un 15.4% a 

nivel deficiente. 
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Tabla 4. 

Niveles de la dimensión medición de gestión de cobranzas 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 4 6.2 6.2 6.2 

Regular 19 29.2 29.2 35.4 

Optimo 42 64.6 64.6 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 4. 

Niveles de la dimensión medición de gestión de cobranzas en porcentaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Interpretación: En referencia a la tabla 4 y figura 4 se observa que el 29.2% de 

una empresa que brinda servicios, aplica Medición de gestión de cobranzas a un 

nivel regular, por otro lado, el 64.6% de forma óptima, por ende, un 6.2% a nivel 

deficiente. 
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Tabla 6. 

Niveles de la dimensión tipos de morosos 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 9 13.8 13.8 13.8 

Regular 26 40.0 40.0 53.8 

Optimo 30 46.2 46.2 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 6. 

Niveles de la dimensión tipos de morosos en porcentaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Interpretación: Según la tabla 6 y figura 6 se idéntica que el 40% de una empresa 

que brinda servicios, aplican Tipos de morosos a un nivel regular, por otro lado, el 

46.2% de forma óptima y tan solo un 13.8% a nivel deficiente. 
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Tabla 7. 

Niveles de la dimensión indicadores de morosidad 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 9 13.8 13.8 13.8 

Regular 21 32.3 32.3 46.2 

Optimo 35 53.8 53.8 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 7. 

Niveles de la dimensión indicadores de morosidad en porcentaje 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Interpretación: En relación a la tabla 7 y figura 7 se observa que el 32.3% de una 

empresa que brinda servicios, aplica Indicadores de morosidad a un nivel regular, 

por otro lado, el 53.8% de forma óptima y un 13.8% a nivel deficiente. 
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Tabla 8. 

Niveles de la dimensión causas de morosidad 
 

 

 Frecuenci 
a 

fi 

Porcentaje 

% 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 8 12.3 12.3 12.3 

Regular 18 27.7 27.7 40.0 

Optimo 39 60.0 60.0 100.0 

Total 65 100.0 100.0  
 

Figura 8. 

Niveles de la dimensión causas de morosidad en porcentaje 
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Interpretación: En relación a la tabla 8 y figura 8 se observa que el 27.7% de una 

empresa que brinda servicios, aplica Causas de morosidad a un nivel regular, por 

otro lado, el 60% de forma óptima y tan solo un 12.3% a nivel deficiente. 



 

Anexo 5. Resultados Inferenciales 

Primera hipótesis específica 

Ho: No existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Políticas en una empresa 

que brinda servicios, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Políticas en una empresa que 

brinda servicios, Comas, 2023. 

 
 

Tabla 11. 

Correlación entre las estrategias de cobranza y políticas 

 

 
  Correlaciones Estrategias de 

cobranza 

Políticas 

Estrategias de 
cobranza 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .733 

  Sig. (bilateral) . .001 

Rho de  N 65 65 

Spearman Políticas Coeficiente de 
correlación 

.733 1.000 

  Sig. (bilateral) .001 . 

  N 65 65 

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 11, se observa que el coeficiente de 

correlación para la variable y su dimensión es de 0.733 que es una correlación 

positiva alta, y además es significativa (p=0.001< 0.05); por lo tanto, se la acepta 

Ha. Concluyo que existe una relación significativa entre estrategias de cobranzas y 

políticas. 



 

Segunda hipótesis específica 

 
Ho: No existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Estandarización de 

procesos de cobros en una empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Estandarización de procesos 

de cobros en una empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

 
 

Tabla 12. 

Correlación entre las estrategias de cobranza y estandarización de procesos de 

cobros  
 
 

  Correlaciones Estrategias de 

cobranza 

estandarizació 

n de procesos 

de cobros 
 Estrategias de 

cobranza 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .833 

  Sig. (bilateral) . .001 

Rho de  N 65 65 

Spearman Estandarización 
de procesos de 
cobros 

Coeficiente de 
correlación 

.833 1.000 

  Sig. (bilateral) .001 . 

  N 65 65 

 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 12, se observa que el coeficiente de 

correlación para la variable y su dimensión es de 0.833 que es una correlación 

positiva alta, y además es significativa (p=0.001< 0.05); por lo tanto, se la acepta 

Ha. Concluyo que existe una relación significativa entre estrategias de cobranzas y 

estandarización de procesos de cobros. 



Tercera hipótesis específica 

Ho: No existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Medición de Gestión de 

Cobranzas en una empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

Ha: Existe relación entre Estrategias de Cobranzas y Medición de Gestión de 

Cobranzas en una empresa que brinda servicios, Comas, 2023. 

Tabla 13. 

Correlación entre las estrategias de cobranza y medición de gestión de cobranzas 

Correlaciones Estrategias de 

cobranza 

Medición de 

gestión de 

cobranzas 
Estrategias de 
cobranza 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 .812** 

Sig. (bilateral) . .001 

Rho de N 65 65 

Spearman Medición de
gestión de 
cobranzas 

Coeficiente de 
correlación 

. 812** 1.000 

Sig. (bilateral) .001 . 

N 65 65 

Interpretación: De acuerdo a la tabla 13, se observa que el coeficiente de 

correlación para la variable y su dimensión es de 0.812 que es una correlación 

positiva alta, y además es significativa (p=0.001< 0.05); se la acepta Ha. Concluyo 

que existe una relación significativa entre estrategias de cobranzas y medición de 

gestión de cobranzas. 
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