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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidbn que existe entre las
estrategias de cobranzas y la gestion de morosidad en una empresa de servicios
Comas 2023. La metodologia fue de tipo aplicada, disefio no experimental
transversal con enfoque cuantitativo. Se aplicé 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 gestiébn de morosidad. Se
utilizé la escala de Likert para su respectiva medicién. Se proceso los datos en el
estadistico SPSS 26, obteniendo resultados mediante la correlacion de Rho
Spearman de 0.567, lo que significa que existe relacion positiva moderada entre
ambas variables de estudio y su significancia bilateral de 0.00, es decir rechaza la
hipotesis nula y admite la hipotesis alterna, con estos resultados se evidencia que
existe una relacion significativa entre estrategias de cobranzas y gestion de
morosidad.

Palabras Clave: Estrategias de Cobranzas, Gestion de Morosidad,

Estandarizacion 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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l. INTRODUCCION

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 pequefias empresas no se encontraban preparados para entrar a la modalidad
virtual, la cual evidenci¢ la falta de estrategias dentro del proceso de cobranza, este
genero6 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 vinculo de
familia y escuela. En el Peru la inmovilizacion social que ocasioné la pandemia
provoco las suspensiones de clases en las instituciones educativas particulares y
estatales, ésta su vez provocO que los niveles de morosidad incrementan,
generando que el 70% de instituciones educativas cierren, a pesar de que la
mayoria habia reducido sus pensiones por encima del 15% (Vasquez, 2020).

En referencia, en el contexto internacional Molina (2022) menciona que los
principales motivos de ineficiencia de la gestion de cobranzas es la falta de un
adecuado seguimiento de la situacion de la deuda combinado con una evaluacion
crediticia ineficiente, ya sea por falta de conocimientos o herramientas,
evidenciando un impacto negativo en los resultados financieros, debido al aumento
de los indices 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 caracteristicas y circunstancias
gue presente cada cliente. Por otro lado, Muyma y Rojas (2019) mencionan que en
Ecuador hay diferentes elementos econémicos que se ven afectados de manera
negativa, uno de sus principales problemas que poseen las empresas pequefias 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
gue trae el sector de educacion, 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



(2020) informa que crearan una central de riesgos de padres de familias morosos,
siendo este motivo, por el cual el 75% de colegios incrementaran sus pensiones,
del mismo modo indica que la morosidad ha aumentado a comparacion del afio
2002 que se tenia como maximo el 7% de indice de morosidad, la cual ha
aumentado un 55% en los ultimos afios. Este diario comenta que se tomaran
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
Institucion Educativa ubicada en el distrito de Comas, debido a la coyuntura que se
atravesO tras la pandemia ha seguido con una dificultad, las estrategias de
cobranzas, es el problema de la empresa que le direcciona a una deficiente gestion
de morosidad, es por ello que la situacion 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
investigacion: ¢ Cudl es la relacion que existe entre las estrategias de cobranzas y
gestion de morosidad en una empresa de servicios, Comas 2023? Y como
problemas especificos tenemos 1.;,Cuél es la relacidbn entre estrategias de
cobranza y la primera dimension politicas en una empresa de servicios, Comas
20237, como segundo problema especifico tenemos: 2. ¢ Cual es la relacion entre
la variable estrategias de cobranza y la segunda dimension estandarizacién de
procesos de cobros en una empresa de servicios, Comas 2023?, por ultimo
problema especifico tenemos: 3. ¢ Cudl es la relacion entre la variable estrategias
de cobranza y la tercera dimension medicidbn de gestion de cobranzas? La
justificacion tedrica es de soporte y apoyo para futuras investigaciones, asi genera
conocimiento y discusion académica de acuerdo al tema para establecer la relacion
gue existio entre las estrategias de cobranza y la gestién de morosidad ya que son
importantes para las organizaciones, esto permiti® un mejor trato entre la
organizacion 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 asi mismo otorgar un
crecimiento oportuno y rentable para la organizacion. En la justificacion

metodoldgica la indagacion se baso en técnicas de investigacion cientifica que llevo
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a establecer los problemas, hipé6tesis y objetivos de estudio. Para el uso del
instrumento se optd por una muestra de estudio aleatoria simple. Para el uso del
instrumento se optd por una muestra de estudio aleatoria simple, donde se tuvo
como finalidad brindar resultados y plantear sugerencias a la organizacion
correspondiente. El estudio fue de enfoque cuantitativo con un nivel descriptivo
correlacional que tiene como objetivo estipular la relacion que existe entre las
estrategias de cobranza y gestion de morosidad. La justificacion practica el
resultado del estudio permiti6 al administrador y responsable de la empresa
encontrar alternativas para emplear estrategias para una correcta toma de
decisiones, debido a que ello serd de gran ayuda para emplear estrategias de
cobranza y gestion de morosidad para encontrar un balance cordial para los
respectivos pagos de los clientes de esta institucion. Como objetivo general se
plante6: Determinar la relacidn que existe entre las estrategias de cobranzas y
gestién de morosidad en una empresa de servicios, Comas 2023. Y como objetivos
especificos tenemos 1.Describir la relacion entre estrategias de cobranza y la
primera dimension politicas en una empresa de servicios, Comas 2023, como
segundo objetivo especifico tenemos: 2. Determinar la relacion entre la variable
estrategias de cobranza y la segunda dimension estandarizacion de procesos de
cobros en una empresa de servicios, Comas 2023, por ultimo objetivo especifico
tenemos: 3. Determinar la relacion entre la variable estrategias de cobranza y la
tercera dimension medicion de gestidon de cobranzas en una empresa de servicios,
Comas 2023. Asi mismo se plantea como hip6tesis general: Existe relacion que
existe entre las estrategias de cobranzas y gestion de morosidad en una empresa
de servicios, Comas 2023. Y como hipétesis especificas tenemos 1.Existe relacion
entre estrategias de cobranza y la primera dimensién politicas en una empresa de
servicios, Comas 2023, como segunda hipoétesis especifica tenemos: 2.Existe
relacion entre la variable estrategias de cobranza y la segunda dimensién
estandarizacion de procesos de en una empresa de servicios, Comas 2023, como
tercera hipotesis especifica tenemos: 3. Existe relacion entre la variable estrategias
de cobranza y la tercera dimension medicion de gestion de cobranzas en una

empresa de servicios, Comas 2023.



1. MARCO TEORICO
Se considero los siguientes trabajos previos a nivel internacional, de modo que:

En primer lugar, Martinez, et al. (2022) detallaron como propdsito proponer
estrategias de cobranza que ayuden a reducir la morosidad en una organizacion
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 conclusién 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 asi que se utilizo
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) implementé un modelo de gestion financiera
para disminuir la morosidad en una empresa de servicios eléctricos, tuvo unenfoque
cuantitativa, no experimental y explicativa, haciendo uso de un instrumento
(cuestionario), siendo aplicado a 124 colaboradores, permitiendo llegar al resultado
gue el 35,7% de encuestados manifiestan que la ejecucién de un modelo de gestion
financiero, va a permitir reducir el indice 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 propésito optimizar la gestion de cobranza de una
compafiia de mantenimiento, es por ello que se apoyd en una investigacion
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 gestion de
cobranza, comenzando por la renovacion de las politicas previas al otorgamiento

de un crédito y a los procesos considerados para la realizacion de ello. En quinto



lugar, Salinas (2020) indicé como propdsito de su investigacion investigar la gestion
de cobranzas con el proposito de evitar el aumento de morosidad en una empresa,
para ello utilizé 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 mas 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 politicas de refinanciamiento o
estrategias de cobro. En sexto lugar, Martines, et al. (2022) detallaron como
propdsito entablar estrategias de cobranza que ayuden a reducir la morosidad en
una empresa campestre, para ello utiliz6 una metodologia cuantitativa, no
experimental y explicativa, aplicando un cuestionario a 6 colaboradores de dos
areas 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 indices de morosidad que poseen. En séptimo lugar,
Segura (2020) determind el efecto de las estrategias de cobranza en morosidad en
una empresa, para ello utilizé una metodologia 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 indices de morosidad en una financiera,
para ello utilizé 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 investigacion busco analizar la gestion de cartera y el
comportamiento del cliente VIP de una organizacién electrificadora de aire, para
ello utilizd6 una metodologia 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 econdmicos que tienen los clientes, es

por ello que, se debe ejecutar estrategias de cobranzas que permitan refinanciar la
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deuda, ademés de tomar en cuenta el nivel socioeconémico de los mismos.
Finalmente, Ortiz (2014) en su investigacion busco analizar la gestion de cobranzas
y la liquidez de una empresa del sector minero, para ello utiliz6 un enfoque
cuantitativo, con disefio 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 investigacion detall6 la asociacion
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 apoy6 en la
metodologia cuantitativa, no experimental y analitico, aplicando un cuestionario a
50 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,719 (Pearson), finalmente se
confirma que existe asociacién considerable entre las variables y se acepta la
hipétesis propuesta. En segundo lugar Coronado y Garcés (2019) en su
investigacién detallaron como objetivo proponer estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad de clientes, para ello se apoyé en una investigacion
cuantitativa, explicativa y propositiva, ademas de hacer uso de un cuestionario, el
cudl 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 investigacion
detallé la asociacion entre la gestion de cobranza y la morosidad en una tienda de
ropa casual, usando una metodologia cuantitativa, no experimental y correlacional,
aplicando un cuestionario a 32 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de
0,678 (Spearman), finalmente se concluye que existe asociacion moderada entre
las variables, ademas de aceptarse la hipotesis propuesta. En cuarto lugar,
Figueroa (2021) determind la influencia de las estrategias de cobranza en la
disminucion del indice de morosidad en un centro educativo, para ello hizo uso de
la metodologia cuantitativa, descriptiva y explicativa, aplicando un cuestionario a 61
personas, permitiendo llegar al resultado que el 45% de personas encuestadas
argumentaron que la institucion educativa no posee estrategias de cobranzas

Optimas, repercutiendo en la reduccién de mora.



En quinto lugar, Huaman (2021) en su investigacion detalld6 como obijetivo
relacionar las estrategias de cobranza y la morosidad en una financiera, para ello
hizo uso de la metodologia cuantitativa, experimental y correlacional, aplicando un
cuestionario a 29 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,794
(Spearman), finalmente se concluye que existe una relacion considerable,
aceptandose la hipétesis propuesta. En sexto lugar, Fernandez (2021) en su
investigacion detalld6 como determinar si la gestion de cobranza es eficaz en la
morosidad en una financiera, para ello us6 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 asociacion
baja entre las variables y se acepta la hipotesis propuesta. En séptimo lugar,
Coronel (2020) en su investigacion detallé como proposito determinar la relacion de
las estrategias de cobranza en la disminucion de la morosidad en una financiera,
para ello us6 un enfoque cuantitativa, con no experimental y explicativa, ademas 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 indice de morosidades bajo. En octavo lugar, Chirinos
(2019) en su investigacion detalld6 como propdsito determinar las estrategias de
cobranza para reducir la morosidad en una universidad, para ello se apoy6 en una
investigaciéon cuantitativa, descriptiva y explicativa ademas aplicé 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 mayoria dependen de un tutor. En noveno lugar,
Miranda (2018) demostraron la asociacion entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de los clientes en una empresa de servicios de transporte, para ello uso
una metodologia cuantitativa, no experimental y correlacional, aplicando un
cuestionario a 62 colaboradores, permitiendo llegar al resultado de 0,396
(Spearman), en conclusion, existe asociacion baja entre ambas variables
aceptandose la hipotesis propuesta. En décimo lugar, Meza y Ramirez (2021)

demostraron la asociacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de una
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organizacion de seguros, para ello usé una metodologia cuantitativa, no
experimental y correlacional, aplicando un cuestionario a 52 colaboradores,
permitiendo llegar al resultado de 0,901 (Spearman), finalmente se concluye que
existe asociacion alta entre estrategias de cobranza y morosidad, ademas de
aceptarse la hipétesis propuesta. Como teorias relacionadas a la variable
estrategias de cobranzas, se considero la teoria de las finanzas ya que dicha teoria
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 teoria
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
tomd en cuenta la teoria de la informacion asimétrica, dado que dicha teoria
sostiene que el mecanismo de precios tiende a fallar en determinar el precio o
asignacion adecuada de capital, es decir, la capacidad de pago es mas importante
gue la Tl (tasa de interés), en tal sentido, esta teoria tiene relacion con la variable
ya antes mencionada, puesto que enfatiza la capacidad de pago de los clientes.
Finalmente, la teoria de capital éptima propuesta por Modigliani y Miller en el afio
1958, mencionando que las empresas u organizaciones no deben sentir
preocupacion por la proporcién deuda-capital propio, ya que, en mercados de
capitales perfectos, cualquier combinacion 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 tomoO en cuenta los siguientes enfoques conceptuales:
Morales y Morales (2014) Es la accién de aplicar y coordinar recursos utilizados
para la obtencion de ingresos, de manera que, se toma en consideracion las
politicas, la estandarizacion de procesos y la forma de medir, controlar y definir la
gestion de cobranza. Romero, et al. (2022) mencionaron gue son aquellas acciones
coordinadas y realizadas para que el cliente pueda mejorar su historial crediticio,
ademas de permitir recuperar los activos liquidos. Asimismo, Mira (2020)
argumento que las estrategias de cobranza se encuentran ligadas al oportuno cobro
a los acreedores, considerando los procedimientos y politicas 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
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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 gestibn de cobranza cobra
importancia a causa de la distribucion de productos y servicios mediante las ventas
a crédito, por lo tanto, para que una empresa tenga liquidez disponible es necesario
efectuar una adecuada gestion de cobranza. Como teorias relacionadas a la
variable gestion de morosidad, se considerd 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 teoria se relaciona con la morosidad ya que el incumplimiento de pago es a
causa de una mala toma de decisiones, ademas de un mal manejo de recursos
propios. También, se considera la teoria de la deuda-deflacion, expuesta por Irving
Fisher en los afios 30, dicha teoria explica el ahorro de los deudores para afrontar
las crisis financieras, esta teoria 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 teoria del incumplimiento eficiente, aunque
esta teoria se encuentre mas ligada a la parte legal, se toma en consideracion el
incumplimiento de contratos, es decir al exceder el limite de pago, el cliente
incumple con el trato pactado con la empresa, originando una mora estimada. Para
la variable gestion de morosidad, se tendra en cuenta lo expuesto. También se tomo
en cuenta los siguientes enfoques conceptuales: Ferro (2020) La morosidad es el
hecho en el cual una persona incumple sus obligaciones de pago en un tiempo
establecido, es por ello que, la gestion de morosidad requiere una relacion
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 situacion juridica cuando se establece que el deudor ha
incumplido sus obligaciones de pago. Hinostroza (2021) mencioné que, para
combatir los incumplimientos de pago, se debe desarrollar un modelo de calculo
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 empiricamente a la empresa

ya que ellas recurren a la financiacién bancaria por falta de liquidez, lo que aumenta



los costes, pierde competitividad en el mercado, reduce la rentabilidad y ademas,

pierde valor de marca.

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

cuales 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 Diaz (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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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoydisefio de lainvestigacidon

Tipo de Investigacion

La investigacion empleo el tipo aplicado, dado que, buscd solucionar los problemas
gue tiene el campo a investigar. Hernandez y Mendoza (2018) indicaron que este
tipo proporciona soluciones a las interrogantes presentadas en el campo a

estudiarse, ademas de apoyarse en teorias existentes.
Disefio de Investigacion

En esta investigacion no se manipularon las variables, por lo cual se utilizo el disefio
no experimental, ademas de medirse en un tiempo determinado, siendo una
caracteristica del corte transversal, por lo tanto, HernAndez y Mendoza (2018)
argumentaron que el disefio no experimental presenta como principal caracteristica
la no manipulacion de variables y el corte transversal es considerado por la

temporalidad en la que mide las variables.
3.2. Variables y operacionalizacion

En este apartado se buscé definir a las variables estrategias de cobranza y gestion
de morosidad de manera conceptual y operacional, ademas de indicar la escala de

medicion que se utilizo.
Variable estrategias de cobranzas:
Definiciéon conceptual

Morales y Morales (2014) Es la accion de aplicar y coordinar recursos utilizados
para la obtencién de ingresos, de manera que, se toma en consideracion las
politicas, la estandarizacion de procesos y la forma de medir, controlar y definir la

gestiéon de cobranza.
Definicion operacional

Las dimensiones que conformaron a la variable son: Politicas, estandarizacion de

procesos de cobros y medicion de gestion de cobranzas los cuales fueron medidos
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bajo la medida ordinal y siendo aplicada una escala de Likert de 5 niveles de

respuestas.
Dimensiones politicas

Gutiérrez, et al. (2021) Son reglas que rigen las actividades dentro de una empresa
u organizacion y son disefiadas de acuerdo a una finalidad especifica, ademas se
toma en cuenta al cliente, dado que, este sera el principal valor para la empresa,
en tal sentido se originan las politicas de cobro, recobro y las politicas internas

(colaboradores).
Indicadores: politicas de cobro, politicas de recobro, politicas internas.
Dimension estandarizacion de procesos de cobros

Sepulveda y Cravero (2016) Es la supervision periddicamente de las cuentas de los
clientes, tomando en cuenta los aspectos relacionados a la evolucion del crédito y
vencimiento de deudas, ya que, el incumplimiento de pagos origina mora

generando directamente la rentabilidad de la empresa.

Indicadores: evolucion del crédito acumulado, vencimiento de deudas, supervision

de cuentas
Dimension medicion de gestién de cobranzas

Mogollén (2020) Implica al conjunto de estrategias implementadas para favorecer
al consumidor/cliente y optimizar los procesos de pago, ademas 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, antigiedad de la deuda, clientes

gestionados.
Variable gestion de morosidad:
Definicion conceptual

Ferro (2020) La morosidad es el hecho en el cual una persona incumple sus
obligaciones de pago en un tiempo establecido, es por ello que, la gestion de

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

de pago.
Definicion operacional

Se considero las fuentes tedricas 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.
Dimensién tipos de morosos

Pizzan, et al. (2022) La morosidad se define como el incumplimiento de
obligaciones de pago que se tiene con una organizacion o empresa, de manera
gue, los morosos se dividen en los siguientes tipos: morosos fortuitos, morosos

circunstanciales y morosos intencionales.

Indicadores: fortuitos, intencionales, circunstanciales.
Dimensién indicadores de morosidad

Clara, et al. (2022) Permite medir el volumen de operaciones que son consideradas
en las moras, ademas 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 Yy totales, debido a la posibilidad con el incumplimiento de

la refinanciacion.

Indicadores: créditos refinanciados y reestructurados, riesgos dudosos, riesgos

totales.
Dimensién 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. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

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

tienen similares caracteristicas en un campo de estudio.

El estudio de investigacién consideré como poblacion a 65 padres de familia
gue pertenecen a la institucion educativa, de la provincia de Lima, distrito de

Comas.

También, se considerara los siguientes criterios de (a) inclusion: Todos los
padres de familia de ambos sexos. (b) exclusién: Docentes y directivos de la

empresa.

No se aplicé ningan criterio de inclusion exclusion dado que la poblacion es

pequeia.
Muestra

El estudio utilizé la poblacion censal, puesto que abarco la cantidad total de
elementos de la poblacion definida.

Muestreo
Dado al tipo de muestra no se empled ninguna técnica de muestreo.
3.4. Técnicaeinstrumentos de recoleccidon de datos

La investigacion conté como técnica de recoleccion de datos a la encuesta, el cual
tuvo como finalidad evidenciar si existe una relacion entre las estrategias de
cobranza y gestion de morosidad en una empresa de servicios. En ese sentido
Pereyra (2020) expresé que son preguntas planteadas que permiten adquirir
informacion sobre los elementos. Por otro lado, el instrumento que se aplico 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. Asi mismo el autor ya antes
expuesto, manifestd que permite recoger la informacion expuesta para luegoser

procesada.
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Ademas, la veracidad del instrumento recolector de datos fue aprobado por
los siguientes expertos en el tema: Dr. Cardenas Saavedra Abraham, Dr. Lino

Gamarra Edgar y el Dr. Manrique Céspedes Julio Cesar.

Asimismo, para corroborar la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion
de datos, se realizé el método estadistico Alfa de Cronbach, mediante el uso de
una prueba piloto de 20 padres de familia, es por ello que la informacion recopilada
fue procesada mediante el software SPSS. De manera que Ramirez, et al. (2022)
enfatiza que la fiabilidad del instrumento permite detallar el correcto desarrollo de

las preguntas de investigacion 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 elaboracion del instrumento de recoleccion de datos (previa
validacién), hasta la parte de recoleccion 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, ademas la

aplicaciéon sera de manera virtual, mediante el apoyo de la aplicacion Google Forms.
3.6. Meétodos de anélisis de datos
Se empled el método estadistico descriptivo e inferencial.

En torno al método descriptivo, Baena (2017) menciond que es la descripcion
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 mencion6 que provee herramientas que permitan
evaluar de manera sistematica una muestra, logrando de esta manera comprobar
las hipétesis planteadas gracias al apoyo de métodos estadisticos. Por lo tanto,
para comprobar dicho método se usé el estadistico Rho de Spearman y las pruebas

de normalidad.
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3.7. Aspectos éticos

El desarrollo de esta investigacion tiene como finalidad respetar la propiedad
intelectual, no incidiendo en copias, utilizando el formato apa requerido para esta
investigacién y las citas adecuadas por cada autor mencionado, por otro lado, se
obtendra el consentimiento de los participantes respetando la confidencialidad de
su informacion propia, por otro lado, el gerente estara informado de cada

eventualidad realizada dentro de la empresa.
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IV. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 1.
Niveles de la primera variable:

Estrategias de Cobranzas

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
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
45
40
35
30
25
20

15

10

[63]

Deficiente

Regular

Optimo

Interpretacién: Segun la tabla 1y figura 1 se aprecia que el 40% de una empresa

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

otro lado, el 41.5% utiliza un nivel 6ptimo y un 18.5% en forma deficiente
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Tabla 5.
Niveles de la segunda variable: Gestién de morosidad

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
Deficiente 10 154 154 154
Regular 25 38.5 38.5 53.8
Optimo 30 46.2 46.2 100.0
Total 65 100.0 100.0

Figura 5.
Ngz)/eies de ia variabie gestion de morosidad en porcentaje
45
40
35
30
25
20
15
10

5

15.4

0
Deficiente Regular

Optimo

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

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

otro lado, el 46.2% de forma éptima y un 15.4% a nivel deficiente.
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Prueba de Normalidad:
1. Plantear la Hipotesis
Ho: Los datos poseen una distribucion con normalidad.

Ha: Los datos no tienen una distribucién con normalidad

2. Nivel de confianza
Confianza: 95%

Sig. (a): 5%

3. Criterio de decision
Si p<0.05 se acepté la Ha

Si p>=0.05 se acepta la Ho

Tabla 9.
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Estrategias de cobranza 0.124 65 ,015 933 65 ,002
Gestion de morosidad 0.119 65 ,022 ,950 65 ,011

Figura 9.
Histograma de distribucion para la variable Estrategias de Cobranzas

Meciia = 418
Desviacion estandar = 6.099
S N=685

Frecuencia

)
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30 35 40 45 50

ESTRATEGIAS DE COBRANZAS
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Figura 10.

Histograma de distribucion para la variable gestion de morosidad

Frecuencia

25 30 35 40 45 s0

GESTION DE MOROSIDAD

Media = 41
Desviacién
M =85

B9
esténdar = 6172

Interpretacion: 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

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

asimismo, se utilizé la prueba de normalidad de Kolmogérov-Smirnov y la prueba

de Rho de Spearman (no paramétrica).
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Estadistica inferencial
Prueba de correlacién y contrastacion de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacién entre Estrategias de Cobranzas y Gestion de Morosidad en

una empresa que brinda servicios, Comas, 2023.

Ha: Existe relacion entre Estrategias de Cobranzas y Gestion de Morosidad en una

empresa que brinda servicios, Comas, 2023.

Tabla 10.
Correlacién entre estrategias de cobranza y gestion de morosidad

Correlaciones

Gestion de
Estrategias de morosidad
cobranza
Coeficiente de 1.000 .567
Egégﬁf;as de correlacion
Sig. (bilateral) . .001
Rho de N 65 65
Spearman Gestion de Coeficiente de .567 1.000
morosidad correlaciéon
Sig. (bilateral) .001
N 65 65

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 10, se observa que el coeficiente de
correlacion para ambas variables es de 0.567 que es una correlacion positiva
moderada, y ademas es significativa (p=0.001< 0.05); por lo tanto, se la acepta Ha.
Concluyo que existe una relacion significativa entre estrategias de cobranzas y

gestién de morosidad.
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V. DISCUSION

Segun los hallazgos encontrados de acuerdo con el objetivo general, se utilizo
el coeficiente de rho Spearman obteniendo una correlacion positiva moderada entre
las variables Estrategias de Cobranzas y Gestion de Morosidad con un resultado
de 0,567, entonces las estrategias de morosidad influyen directamente en la gestiéon

de morosidad.

Teniendo el respaldo de Martinez, et al. (2022), menciona que las estrategias
de morosidad ayudan de manera significativa en cuanto a la gestion de morosidad
y para ello los colaboradores de una organizacion 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 asi con el autor Nole
(2017), indica que existe una relacion considerable entre estrategias de cobranzas
y gestion de morosidad, siendo asi que reitera la importancia de cada una de ellas
y el buen desempefio que genera emplear buenas estrategias al momento de

evaluar la gestion 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 relacion con el objetivo especifico 1, se utilizo el coeficiente rho spearman
para Estrategias de cobranzas y politica, obteniendo el resultado 0,733,asegurando
una correlacion positiva alta, entonces las estrategias de cobranzas ayudan de

manera favorable con las politicas.

Teniendo el respaldo de Vargas y Zavala (2019), menciona que una correcta
estrategia de cobranza seria implementar una mejora en la politica de la empresa,
para que de ese modo se pueda reducir el indice de morosidad. Concuerda asi con

el autor Chirinos (2019), indica que se encuentra una relacién positiva entre
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estrategias de cobranzas y politicas, debido a que emplear buenas politicas 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 especifico 2, se empled el coeficiente rho spearman
para la variable Estrategias de cobranzas y la dimension estandarizacion de
procesos de cobros, indicando el resultado 0,833, asegurando una correlacion
positiva alta, entonces las estrategias de cobranzas ayudan de manera favorable

con la estandarizacién de procesos de cobros.

Teniendo el respaldo de Tomanguillo, et al. (2022), menciona que para poder
emplear una estandarizacion 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 asi que se evidencio en el estudio del autor mencionado. Concuerda asi con
el autor Coronado y Garcés (2019), indica que las estrategias de cobranzas son
importantes y se deberia tener en cuenta para todo proceso de cobro, siendo asi
gue las empresas tienen que realizar una supervision periddica 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 especifico 3, se utilizé el coeficiente rho spearman
para la variable Estrategias de cobranzas y la dimension medicion de gestion de
cobranzas, indicando el resultado 0,812, asegurando una correlacién positiva alta,
entonces las estrategias de cobranzas ayudan de manera favorable con la medicion
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de gestién de cobranzas.
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De esta manera los resultados guardan relacion con los estudios de Salinas
(2020), menciona que se debe de tener en cuenta la medicidén de gestion de cobros
para que segun el resultado que tenga se pueda emplear una adecuada estrategia
de cobranza, demostrando asi que se presenta una relacion favorable y de gran
beneficio para las empresas que utilicen ello. Concuerda asi con el autor Nunura y
Llamo (2022), indica que se presentd una relacion favorable en el trabajo en equipo
gue realizan las estrategias de cobranzas y la medicion de gestién de cobranzas,
siendo asi que ello reduce la morosidad en las empresas, ademas 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 determind la relacion entre la variable
estrategias de cobranzas y la variable gestiébn de morosidad, alcanzando un nivel
de correlacion de 0.567 y se logré una significancia de (p=0.001 < 0.05);
aceptandose la hipétesis planteada; afirmando que existe una relacion positiva

moderada entre estrategias de cobranzas y gestiéon de morosidad.

Segunda, el objetivo especifico 1 concluye que se determiné la relacion entre la
variable estrategias de cobranzas y la dimensién politica, alcanzando un grado de
correlacion de 0.733 y se obtuvo una significancia de (p=0.001 < 0.05);
aceptandose la hipétesis planteada; afirmando que existe una relacién positiva alta

entre estrategias de cobranzas y politicas.

Tercera, el objetivo especifico 2 concluye que se determind la relaciéon entre la
variable estrategias de cobranzas y la dimension estandarizacion de procesos de
cobros, alcanzando un nivel de correlacion de 0. 833 y se obtuvo una significancia
de (p=0.001 < 0.05); aceptandose la hipotesis planteada; afirmando que existe una
relacion positiva alta entre estrategias de cobranzas y estandarizacion de procesos

de cobros.

Cuarta, el objetivo especifico 3 concluye que se determiné la relacion entre la
variable estrategias de cobranzas y la dimension medicién de gestion de cobranzas,
alcanzando un grado de correlacién de 0. 812 y se obtuvo una significancia de
(p=0.001 < 0.05); aceptandose la hipoétesis planteada; afirmando que existe una
relacion positiva alta entre estrategias de cobranzas y medicion de gestién de

cobranzas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera, se le sugiere al Gerente General de la empresa que brinda servicios,
seguir mejorando las estrategias de cobranzas y gestiéon de morosidad, esperando
asi que se logre disminuir el indice 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 politicas, ya que de esa forma al
emplear nuevas politicas con la finalidad de que se logre regularizar los pagos la

organizacion 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 estandarizacion de procesos de cobro,
permitiendo realizar un seguimiento de manera periodica que facilite regularizar los

pagos pendientes que pueda tener la organizacion.

Cuarta, se le recomienda al Gerente General de la empresa que brinda servicios,
seguir mejorando las estrategias de cobranzas y medicion de gestion de cobranzas,
siendo asi que la empresa no se vea afectada por los pagos no regularizados y de
ese modo se logre realizar un desempefio eficiente en relacion a la medicion

gestion de cobranzas.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Variable 1- Estrategias de Cobranzas

Variable 6 6 Di I Items
- La L.E.P. especifica las politicas de cobro al matricular a su menor
Politicas de cobro
hijo(a)
Politicas o ~ 5
Politicas de recobro La L.E.P. cuenta con politicas de recobro para una mejor cobranza
Politicas internas Conoce las politicas internas de cobro de la institucién educativa
Morales y Morales (2014) Es la Las dimensiones que el Grkdits La L.E.P. premia a los pagadores puntuales con descuentos o
accion de aplicar y coordinar | conforman a la variable son: productos.
recursos utilizados para la Politicas, estandarizacién de 5 visualiza la de sus pagos para
: i ® | Estandarizacion de procesos de Vencimiento de deudas y s —
obtencion de ingresos, de | procesos de cobros y medicion evitar el vencimiento de sus deudas.
ESTRATEGIAS DE 4 cobros - —
CORRARZA manera que, se toma en de gestion de cobranzas los Considera Ud. que al pagar de manera puntual, la institucion
cules serdn medidos bajo la Supervisién de cuentas educativa puede tener mejoras en su infraestructura y calidad

consideracion las politicas, la
estandarizacién de procesosy|  medida ordinal y siendo
la forma de medir, controlar y | aplicada una escala de likert de|

educativa

Plazo promedio de cobranzas

La institucion educativa brinda plazos de pago luego de la fecha de|
pago programada.

definir la gestién de cobranza. 5 niveles de respuestas
Antigiiedad de la deuda La institucién educativa califica segin el cumplimiento de pagos.
Medicion de gestion de cobranzas La institucién educativa cuenta con programas de cobranza
externa para gestionar las deudas aplazadas.
Clientes —n - -
La institucion educativa gestiona los plazos para cobrar una deuda
acumulada.
Variable 2: Gestion de Morosidad
Considera Ud. que la institucion educativa debe tener en
Fortuitos consit i6n las posibles difi eil i que
pueden surgir antes de realizar el pago programado.
Tipos de morosos
intencional Ud. programa sus pagos de acorde a un nivel de importancia

GESTION DE
MOROSIDAD

Ferro (2020) La morosidad es
el hecho en el cudl una

circunstancial

Considera Ud. que la educacion brindada por la institucién no va
de acorde al pago de las pensiones.

persona incumple sus
obligaciones de pago en un
tiempo establecido, es por
ello que, la gestion de
morosidad requiere una
relacién saludable entre
cliente y empresa, dado que,
existen causas e indicadores
que permiten determinar el
motivo del incumplimiento de|
pago.

Se considerd las fuentes
tedricas 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

Indicadores de morosidad

Créditos refinanciados y
reestructurados

brinda soluciones de refinar i de
deuda

La institucién ed

riesgos dudosos

La institucion educativa considera a ud. como un cliente de riesgo
dudoso, debido al atraso en los pagos de pensiones

riesgos totales

La institucion educativa toma acciones legales en caso no haber
cancelado su deuda

Causas de morosidad

Obligaciones de pago

Cumple adecuadamente el compromiso de pagos pactados con la
institucion educativa

tiempos de pago

Toma en consideracidn los tiempos de pagos establecidos por la
institucion educativa.
Frecuentemente se demora en el pago de las mensualidades
hacia la institucion educativa

Cartera morosa

Considera ud. que las deudas o el incumplimiento de pagos
afectan en la parte administrativa y educativa de la L.E.P.




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Estrategias de Cobranzas

Te invitamos a paricipar voluntariamente de este estudio, la participacion es
estrictamente andnima, la Informacibn que se obtenga sera tratada
confidenciaimente y no se utilizard para ninglin otro propdsito fuera de esta
investigacion; mediante ello, solicito su autorizacidn y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacion de un cuestionario
breve con una duracion de 10 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD, recomendandote que si utdizas tu mdvil lo
coloques de forma horizontal para una completa visualizacion de las preguntas,

Opciones:

1= Nunca

2 = Casi nunca
3=Aveces

4 = Casi siempre
5 = Slempre

ITEM 1 2 3
Dimension 1: Politicas
1. (LalLE P especifica las politicas de cobro al matricular a su menor hijo(a)?
2 (La L EP Angelitos de Santa Maria cuenta con politicas de recobro para una
mejor cobranza?
3 (Conoce las politicas intemas de cobro de La institucidn educativa?

Dimension 2: Estandarizacién de procesos de cobros

4. (LaLEP premia a los pagadores puntudles con descuentos o productos?

5. (Frecuentemente visualiza la programacibn de sus pagos para ewvitar el
vencimiento de sus deudas?

6. (Considera Ud. que al pagar de manera puntual, 1a Institucion educativa
puede tener mejoras en su infraestructura y calidad educativa?

Dimension 3: Medicion de gestion de cobranzas

7. ¢la instituckdn educativa brinda plazos de pago luego de Ia fecha de pago
programada.?

8  (lLainstitucidn educativa califica segin el cumplimiento de pagos?

9. ila institucién educativa cuenta con programas de cobranza externa para
gestionar las deudas aplazadas?

10.  ¢(la institucidn educativa gestiona los plazos para cobrar una deuda
acumulada?



Cuestionario de Gestién de Morosidad

Te invitamos a participar voluntariamente de esle estudio, ia participacién es
estrictamente antnima, la informacién que se obtenga serda tratada
confidencialmente y no se utiizard para ningln otro propdsito fuera de esta
investigacion, mediante ello, solicito su autorizacion y colaboracion para completar
este cuestionario. El proceso completo consiste en la aplicacidn de un cuestonario
breve con una duracion de 10 minutos aproximadamente. Por favor contesta cada
pregunta con total SINCERIDAD, recomendandote que si utikzas tu mévil lo
coloques de forma horizontal para una completa visualizacion de las preguntas.

Opciones:
1= Nunca
2 = Casli nunca
3= A voces

4 = Casi siempro
5 = Slempre

ITEM 1 2 3

Dimensién 1: Tipos de morosos

1 (Considera Ud. que I8 institucion ecucativa dabe tener en consideracion las
posibles dificultades ¢ Inconvenienies Gue puoden surg antes de realizar ¢l pago
programado?

2 LUd. programa sus pagos de acorde a un nived o impontancia?

3 < Considera Ud. gue ka educacion brindada por la institucidn no va de acorde
al pago Ce las pensiones?
Dimensién 2: Indicadores de morosidad

4 LLa MmsItucion educatva brinda saluciones de refinanciamiento de deuda?

5. (L& institucidon educativa considera 8 ud. como un cliente de riesgo dudoso
detida al atraso en 0s Pagos de pensones?

6 LLa InsBtucion ecucaliva 10Ma ScCones egales en caso no haber cancelado
Su ceuda?
Dimensiton 3: Causas de morosidad

7.  (Cumple acecusdaments e compromiso de pagos pactados con la
institucion ecucativa?

8 Toma en consideracdn los lempos de pagos establecidos por 1a instiucion
educativa?

a LFrecuentements se demora en o pago de las mensualidades haca W
Institucidn educativa?

10 (Considora ud. que las deudas o of Incumplimiento e pagos afectan en a
parte administrativa y educativa da @a | E.P?



Anexo 3: Evaluacién por juicios de expertos
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Tillisms v Webb {1994) 2= como Poweell (2003), mencionsn que o xiste un consenso respecto &l ndmero de exparios a emplear. Por
oira parte, &l nimero de jusces que s= debe emplear 2n un juiciks depende del nivel de experiicia y de 1z diversidad del
conocimienio. Asi, mientras Gable y Wolf (1823), Grant y Davis {1287}, y Lynn (1888) {citados en McGartand &t al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasts 20 expertos, HyrkiEs et al (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacidn
confiable de la walider de contenido de un instrumento (cantidad minimaments recomendable para construcciones de
nuewos instrumentos). Sioun 50 % de los experios han estado de scuerdo con Iz validez de un fem ésie pusde ser
incorporado al instrumente (Voutilainen & Liukkonen, 1885, citados en Hyrkas =t al. (2003).
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Anexo 4: Resultados Descriptivos

Tabla 2.
Niveles de la dimension politicas

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a 0 valido acumulado
%o
fi
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.
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 2 y figura 2 se muestra que el 35.4% de una
empresa que brinda servicios, aplica politicas a un nivel regular, por otro lado, el

50.8% de forma 6ptima y un 13.8% a nivel deficiente.



Tabla 3.
Niveles de la dimensién estandarizacion de procesos de cobros

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
Deficiente 10 154 154 154
Regular 15 23.1 23.1 38.5
Optimo 40 61.5 61.5 100.0
Total 65 100.0 100.0

Figura 3.
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Interpretacién: En referencia a la tabla 3 y figura 3 se visualiza que el 23.1% de
una empresa que brinda servicios, aplica Estandarizacion de procesos de cobros a
un nivel regular, por otro lado, el 61.5% de forma éptima y por lo tanto un 15.4% a

nivel deficiente.



Tabla 4.

Niveles de la dimension medicion de gestion de cobranzas

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
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 dimensidon medicidn de gestion de cobranzas en norcentaie
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Interpretacién: En referencia a la tabla 4 y figura 4 se observa que el 29.2% de

una empresa que brinda servicios, aplica Medicioén de gestién de cobranzas a un

nivel regular, por otro lado, el 64.6% de forma 6ptima, por ende, un 6.2% a nivel

deficiente.



Tabla 6.
Niveles de la dimensién tipos de morosos

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
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.
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Interpretacién: Segun la tabla 6 y figura 6 se idéntica que el 40% de una empresa

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

46.2% de forma Optima y tan solo un 13.8% a nivel deficiente.



Tabla 7.
Niveles de la dimensioén indicadores de morosidad

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
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.
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Interpretacién: En relacion 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 6ptima y un 13.8% a nivel deficiente.



Tabla 8.
Niveles de la dimensién causas de morosidad

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje
a % valido acumulado
fi
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.
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Interpretacidon: En relacion 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 éptima y tan solo un 12.3% a nivel deficiente.



Anexo 5. Resultados Inferenciales

Primera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion entre Estrategias de Cobranzas y Politicas en una empresa

gue brinda servicios, Comas, 2023.

Ha: Existe relacion entre Estrategias de Cobranzas y Politicas en una empresa que

brinda servicios, Comas, 2023.

Tabla 11.

Correlacién entre las estrategias de cobranza y politicas

Correlaciones Estrategias de Politicas
cobranza

Estrategias de Coeficiente de 1.000 733
cobranza . elacién

Sig. (bilateral) _ .001

Rho de N 65 65

Spearman Politicas Coeficiente de 733 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) 001 .

N 65 65

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

correlacion para la variable y su dimension es de 0.733 que es una correlacion

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

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

politicas.



Segunda hipoétesis especifica

Ho: No existe relacion entre Estrategias de Cobranzas y Estandarizacion de

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

Ha: Existe relacion entre Estrategias de Cobranzas y Estandarizacion de procesos

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

Tabla 12.

Correlacion entre las estrategias de cobranza y estandarizacién de procesos de
cobros

Correlaciones Estrategias de estandarizacio

cobranza n de procesos

de cobros
Estrategias de Coeficiente de 1.000 .833
cobranza .
correlacion
Sig. (bilateral) . 001
Rho de N 65 65
Spearman Estandarizacién Coeficiente de 833 1.000
de procesos de correlacion
cobros
Sig. (bilateral) 001
N 65 65

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 12, se observa que el coeficiente de
correlacion para la variable y su dimension es de 0.833 que es una correlacion
positiva alta, y ademas es significativa (p=0.001< 0.05); por lo tanto, se la acepta
Ha. Concluyo que existe una relacion significativa entre estrategias de cobranzas y

estandarizacién de procesos de cobros.



Tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacién entre Estrategias de Cobranzas y Medicion de Gestion de

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

Ha: Existe relacién entre Estrategias de Cobranzas y Medicion de Gestion de

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

Tabla 13.
Correlacion entre las estrategias de cobranza y medicion de gestion de cobranzas

Correlaciones Estrategias de  Medicion de

cobranza gestion de
cobranzas
Estrategias de Coeficiente de 1.000 81277
cobranza .
correlacion
Sig. (bilateral) _ 001
Rho de N 65 65
Spearman Medicionde  Coeficiente de g12™* 1.000
gestion de correlacion '
cobranzas
Sig. (bilateral) 001
N 65 65

Interpretacién: De acuerdo a la tabla 13, se observa que el coeficiente de
correlacion para la variable y su dimension es de 0.812 que es una correlacion
positiva alta, y ademas es significativa (p=0.001< 0.05); se la acepta Ha. Concluyo
gue existe una relacién significativa entre estrategias de cobranzas y medicién de

gestion de cobranzas.
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