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RESUMEN  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

El propósito de la investigación fue identificar la conexión entre la gestión de cobranza 

y la gestión organizacional en una institución educativa de Lima Metropolitana en el 

año 2023. La investigación se centró en comprender cómo la gestión de cobranza 

afecta la gestión organizacional, teniendo en cuenta aspectos como morosidades, 

deudores, ambiente laboral y relaciones con los clientes. Estos elementos son 

fundamentales para comprender en detalle las necesidades económicas relacionadas 

con los pagos a las instituciones educativas. La metodología utilizada fue cuantitativa, 

con un enfoque descriptivo correlacional, un diseño no experimental y transversal. Se 

implementó un cuestionario compuesto por 13 ítems para recopilar datos relacionados 

con las variables de gestión de cobranza y gestión organizacional. 

Palabras Clave: Gestión de cobranza, gestión organizacional, institución educativa, 

morosidad, ambiente laboral. 
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ABSTRACT  
The purpose of the research was to identify the connection between collection 

management and organizational management in an educational institution in 

Metropolitan Lima in the year 2023. The research focused on understanding how 

collection management affects organizational management, taking into account 

aspects such as delinquencies, debtors, work environment and customer relations. 

These elements are essential to understand in detail the economic needs related to 

payments to educational institutions. The methodology used was quantitative, with a 

descriptive correlational approach, a non-experimental and cross-sectional design. A 

questionnaire composed of 13 items was implemented to collect data related to the 

collection management and organizational management variables. 

Keywords: Collection management, organizational management, educational 

institution, late payment, work environment.
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I. INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, las diversas instituciones educativas carecen de una adecuada 

supervisión en la gestión de cobranza y de un control eficiente en la gestión 

organizacional. La gestión de cobro comprende un conjunto de estrategias 

utilizadas para facilitar y optimizar el proceso de pago por parte de los clientes. La 

gestión organizacional es un proceso crucial para el desarrollo efectivo de una 

empresa u organización, ya que contribuye a la implementación de estrategias 

para su mejora. Esta investigación reveló la situación actual respecto a la 

existencia de un departamento o unidad específica encargada del cobro y manejo 

del sistema de solicitud de matrículas y pensiones impagas. También destaca la 

importancia de sensibilizar a los padres de familia sobre la puntualidad en el pago 

de las pensiones para fortalecer el sector educativo. Se aborda igualmente la 

creación de un ambiente laboral positivo y las estrategias necesarias para lograrlo. 

Desde una perspectiva internacional. En estudios realizados por Ospina, O. & 

Alvarado, L. (2020), la gestión organizacional se describe como una fuente rica en 

información con diversas formas de procesamiento y aprovechamiento. Este 

enfoque se desarrolló a partir de los principios de la teoría clásica, donde Taylor 

propuso el primer método de medición del desempeño y Henri Fayol abordó la 

distribución de funciones. Además, se controla mediante la teoría burocrática de 

Weber, incorporando las contribuciones de teóricos como Foley, Maslow, Barnard, 

entre otros. En referencia al contexto nacional, Lachira, V. (2019). Piura, señala 

que Las agencias desarrollan políticas de cobro a través de acuerdos de servicio 

proporcionados a los padres durante el proceso de inscripción, pero muchas veces 

estas políticas están solo en papel y no se aplican correctamente, y mucho menos 

se evalúan regularmente. Para lograr sus objetivos, también siguen las mismas 

políticas que antepasados, lo que evidencia la falta de propuestas de nuevos 

estándares para ser utilizados por otras escuelas privadas. Carrión, B. & Flores, 

M. (2022). Huancavelica, señala que La gestión organizacional es la responsable 

de definir los procesos y facilitar el control y la adecuada asignación de los 

recursos financieros, materiales, técnicos o humanos. Si se gestiona 

adecuadamente, la empresa puede funcionar de manera organizada y armoniosa. 

Gracias a la alta dirección, las empresas se vuelven más competitivas, más 

productivas y más sostenibles. En contexto local, Carazas, R. y Barrera, W. 
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(2021), Lima, Dijo que la propuesta actual también es conveniente porque 

permitirá que las escuelas primarias privadas tomen medidas inmediatas y 

adecuadas para administrar de manera efectiva el cobro de las cuotas educativas 

impagas, lo que también ayudará a controlar la morosidad, y para algunos 

usuarios, también puede aumentar los ingresos mensuales de estas unidades 

educativas. En definitiva, la propuesta les facilitará optimizar los procesos que 

utilizan para asegurar la solvencia de los beneficiarios, utilizar las herramientas 

adecuadas para cobrar de forma efectiva los pagos y almacenar su cartera en 

mora. Díaz, L. y Flores, D. (2020). Lima, realizo un estudio con el fin de 

diagnosticar la gestión de cobro de deudas, la política de crédito y considere que 

las cobranzas son esenciales para mejorar su situación financiera cuando 

administrar realizar pagos de manera eficiente durante el período de crédito le 

permite generar tráfico efectivo para negocios al aumentar el capital de trabajo y 

la liquidez. Lo cual se obtuvo como problema general de la investigación: ¿Qué 

relación existe entre la gestión de cobranza y gestión organizacional en una 

institución educativa privada de Lima Metropolitana, 2023? Para los problemas 

específicos del proyecto de investigación se plantearon: a) ¿Qué relación existe 

entre la gestión de cobranza de los clientes y la gestión organizacional en una 

institución educativa privada?  b) ¿Qué relación existe entre los procedimientos de 

cobranza y la gestión organizacional en una institución educativa privada? c) ¿Qué 

relación existe entre el nivel de morosidad de cobros y la gestión organizacional 

en una institución educativa privada?  

Esta investigación tuvo como justificación teórica, que se investigó las variables 

gestión de cobranza y gestión organizacional con dicho propósito de diagnosticar 

la correlación entre las dos variables, con la intención de facilitar nuevos 

conocimiento sobre la gestión de cobranza como un elemento relevante para 

gestión organizacional,  de la presente investigación se obtuvieron como 

resultados que se pretendía contribuir a la investigación como conocimiento para 

las ciencias empresariales, ya que se explicará que la gestión de cobranza es 

indispensable para las gestión organizacional. Para la justificación práctica, se 

responden preguntas sobre el marco de investigación que brinda soluciones 

alternativas a la creciente competencia en Lima metropolitana. A partir de lo 

metodológico las variables se justifican utilizando métodos, técnicas, herramientas 
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e instrumentos válidos que permitan su correcta utilización de gestión de cobranza 

y gestión organizacional.  

Como objetivo general se planteó: Determinar la relación que existe entre la 

gestión de cobranza y gestión organizacional en una institución educativa privada 

de lima metropolitana, 2023. Además, los objetivos específicos: 1. Describir la 

relación que existe entre gestión de cobranza de los clientes y la gestión 

organizacional en una institución educativa privada. 2.Determinar la relación que 

existe entre los procedimientos de cobranza y la gestión organizacional en una 

institución educativa privada. 3.Determinar la relación que existe el nivel de 

morosidad de cobros y la gestión organizacional en una institución educativa 

privada. Los objetivos de este trabajo de investigación se basaron en la factibilidad 

de crear una aplicación del sistema que pueda controlar de manera efectiva las 

carteras vencidas relacionadas con el pago de pensiones, los mecanismos de 

cobro y además mantener el personal suficiente para aplicar el sistema y tener un 

conocimiento real de las tasas de morosidad y sistemas de recolección en uso. 

La hipótesis general es: Existe relación entre la gestión de cobranza y la gestión 

organizacional en una institución educativa privada de lima metropolitana, 2023. 

Las hipótesis específicas fueron: a) Existe relación entre la gestión de cobranza 

de los clientes y la gestión organizacional. b) Existe relación entre los 

procedimientos de cobranza y la gestión organizacional. c) Existe relación entre 

los niveles de morosidad de cobros y la gestión organizacional. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para poder completar este proyecto de investigación, es importante revisar los 

trabajos de investigación previos relacionados con el estudio que se está 

realizando para las variables tratadas dentro de la investigación de gestión de 

cobranza y gestión organizacional. 

En nivel internacional, Chiriani, J., Alegre, M. & Chung, C. (2020) se describe el 

objetivo general del estudio, que es evaluar las políticas de gestión y recuperación 

de crédito de las PYMES para promover la sostenibilidad financiera de Asunción. 

Se utilizan métodos cuantitativos con un diseño no experimental, transversal y 

descriptivo. El muestreo es probabilístico, y la recolección de datos se realiza 

mediante una encuesta en línea a 234 PYMES con un cuestionario 

semiestructurado que consta de 25 preguntas. Las conclusiones destacan que el 

88% de las empresas vende a crédito, el 56% no utiliza políticas de crédito y 

cobranza, y el 70% olvida o no utiliza el tipo de póliza de crédito. García, X., 

Maldonado, H., Galarza, C. & Grijalva, G. (2019) el estudio se realizó una 

investigación que he tipo de investigación es descriptivos y explicativos; 

descriptivo a causa de se detallan las políticas, procedimientos y cargos de las 

personas. La población de estudio es de más de 100 personas, se debe tener en 

cuenta un margen de error del 5% y un nivel de confianza de 95. En la frecuencia 

de muestreo calculada para el personal respectivo utilizó una variedad de 

herramientas de recopilación de datos, entrevistas con gerentes, supervisores y 

secretarias, y encuestas a clientes para recopilar información sobre franquicias y 

renovaciones. Sagredo, E. (2019) se menciona que el propósito del artículo es 

evaluar la concordancia potencial entre el liderazgo organizacional y el 

compromiso, la motivación y la satisfacción de docentes y estudiantes en entornos 

de educación de adultos. Se utilizaron métodos correlativos para diseños no 

experimentales y transversales. La población consistió en educandos e 

instructivos que trabajaban en un centro de educación de adultos. Los datos fueron 

procesados con análisis de frecuencia descriptiva, coeficiente de correlación probit 

de Pearson y regresión lineal múltiple. Los resultados indicaron que, excepto la 

motivación docente, todas las variables estudiadas estaban bien valoradas. 

Montes, C., Porras, C., muñoz, R. & Dextre, J. (2018) nos explica que la auditoría 

interna está totalmente relacionada con la gestión de la organización, ya que su 

propósito principal es facilitar y apoyar a la organización en el esclarecimiento de 
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sus procesos administrativos y el provecho de sus claves, apreciar continuamente 

los riesgos que puedan afectarla, desarrollar un plan de prevención de riesgos, 

permitir acciones tomar para minimizarlos. Según él, la auditoría interna se apoya 

en las auditorías de gestión, que son esenciales para el éxito del trabajo de 

auditoría interna. Castelo, W., Molina, W. & Zambrano, Y. (2019) e menciona que 

el estudio tiene como objetivo evaluar objetivamente el método de investigación 

interna en Compusoftnet, específicamente en los materiales y métodos para la 

gestión de crédito y cobranza. Se utilizaron investigaciones y controles internos 

basados en COSO ERM, además del uso de indicadores financieros. La 

conclusión del estudio señala que el proceso de otorgamiento y cobro de créditos 

es ineficiente y no cumple con las políticas establecidas, evidenciando debilidades 

en la gestión. Rodríguez, J., Alberto Henao, & Ríos, C. E. C. (2017). se menciona 

que la Universidad de Antioquia ha suscrito un acuerdo con el municipio para 

desarrollar una taxonomía original de 82 unidades. Se han creado cuatro 

componentes para medir la contabilidad legal, organizacional, técnica y 

administrativa, y se han establecido cuatro niveles en los que pueden estar estas 

organizaciones: frágil, en desarrollo, consolidada y madura. El resultado preliminar 

indica que 30 dispositivos están en desarrollo, mientras que el resto de los 

dispositivos evaluados son vulnerables. Zabala, R., Granja, L., Calderón, H. & 

Velasteguí, L. (2021) nos describe que este estudio realizó una evaluación de las 

variables, los resultados muestran que las personas tienen percepciones 

desfavorables sobre el avance de la condición del servicio y la satisfacción del 

ciudadano, y que consta una similitud directa entre las dimensiones de la calidad 

y el bienestar del consumidor. Se concluyó que el sistema brindó principalmente 

beneficios de gestión organizacional a los servidores públicos, aunque los 

gerentes como usuarios del sistema mostraron el mayor nivel de satisfacción. 

Gómez, P., Figueroa, R. & García, V. (2022). Explica que el propósito es investigar 

la contrariedad de la recuperación económica en el sector industrial desde 

diferentes posiciones teóricas y cómo está influenciado por diferentes ideales. Por 

lo tanto, se discutirá el enfoque teórico sustentado en la literatura que caracteriza 

este estudio como un análisis documental, exploratorio y descriptivo. Se puede 

entonces concluir que el uso de estas posiciones promueve la adopción de 

comportamientos potenciadores de la industria, permitiéndoles mantenerse 

activas y profesionales en el mercado, perfeccionando que la función de la teoría 
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es crucial para acentuar la recuperación de capital. Gómez, G., López, M. & 

Marulanda, C. (2022) Mencioné que el objetivo primordial de esta investigación es 

determinar las consecuencias de la conexión entre la misión por procesos, el 

conocimiento organizacional y la gestión de la noción en un proyecto de 

restauración de estructuras sociales en zonas de posconflicto en Colombia. Se 

fundamenta en la atención de un estándar de valoración de gestión del 

conocimiento destinado por 74 docentes investigadores que trabajan con 

comunidades en ambientes sociales, educativos, empresariales y de ecosistemas. 

El método es cualitativo, con un enfoque descriptivo y relacional. Se concluyó que 

la cultura organizacional creada durante la implementación del programa permitió 

una adecuada gestión del conocimiento. Mogollón, J. (2021) se describe que el 

objetivo del estudio es diagnosticar el impacto de la gestión de cobranza en la 

gestión financiera de la compañía. Se utiliza el coeficiente de correlación de 

Spearman desde un enfoque cuantitativo para analizar informes de empresas y 

confirmar hipótesis. El análisis indica que las variables clave de la gestión de 

cobros y la gestión financiera están estrechamente relacionadas y tienen un efecto 

positivo. La conclusión es que la gestión de cobranza afecta el equilibrio financiero 

y el desempeño financiero a largo plazo de la organización. Además, se evalúan 

varios artículos frente a otros estudios relevantes para identificar contribuciones 

esenciales a nivel nacional. Díaz, L. & Flores, D. (2020) indica que el propósito del 

estudio es descubrir cómo una buena gestión de cobro de deudas puede 

beneficiar a una empresa y la importancia de abordar teóricamente la gestión de 

cobro de deudas a la luz de los desarrollos en varias áreas comerciales. Se aplicó 

un procedimiento riguroso en la metodología. Además, se destaca que un análisis 

gubernamental presentado por la empresa encontró que faltan políticas claras, 

especialmente en lo que respecta a los préstamos a empresas extranjeras, y que 

los empleados no están capacitados para las funciones necesarias en esta área. 

Benites, A., Benites, R. & Tello, E. (2020) indica que el propósito del estudio es 

proponer la concentración de estrategias recaudatorias para optimizar la actividad 

recaudatoria de los servicios de administración tributaria Trujillo-SATT. El método 

utilizado corresponde al proyecto cuasi-experimental, que implica la aplicación de 

encuestas y entrevistas. Como conclusión, se destaca que la implementación de 

la propuesta permitirá obtener mayores resultados en la recaudación y 

administración tributaria, mejorar los puntos clave, ofrecer un mejor servicio y 
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lograr un liderazgo absoluto, mejorando así la relación entre la administración y el 

gobierno. Barranzuela, M. y Díaz, V. (2022) indica que el objetivo del estudio es 

evaluar el diseño organizacional actual de Manzana Verde con el fin de hacer 

recomendaciones de mejora. Se trata de un estudio descriptivo que utiliza las 

hipótesis de Alcázar y Daft para el análisis del diseño organizacional, así como las 

premisas de Chiavenato y Alcázar en el ámbito de la misión específica. La 

recopilación de información se lleva a cabo mediante entrevistas a profundidad 

dirigidas a gerentes y trabajadores de la empresa Manzana Verde en Piura. Como 

conclusión, se destaca que, aunque actualmente la empresa no cuenta con un 

área de gestión de recursos humanos, ya realiza algunas funciones a través de 

gerentes y empleados de confianza. Chirinos, J. (2021) menciona que la finalidad 

general del estudio es establecer el impacto de la gestión organizacional en el 

incremento corporativo de la sucesión de medicamentos. Se empleó el 

procedimiento correlación-causalidad, el diseño de investigación fue no 

experimental y transversal, y se utilizó un enfoque cuantitativo. La población 

consistió en 50 empleados, y las herramientas utilizadas fueron cuestionarios y 

guías de entrevistas. Aunque se observaron áreas de mejora, se destaca la 

necesidad de desarrollar una estrategia para administrar eficientemente los 

recursos existentes. Se informa sobre una correlación significativa para las 

variables mediante el método Rho de Spearman (r=0,107; p=0,459). Zapata, G. E. 

(2018) menciona que el objetivo principal es implementar una guía sobre la gestión 

organizacional fundamentada en la teoría Kaizen para optimizar el trabajo de los 

docentes. La investigación se basa principalmente en teorías como conductas 

organizacionales, liderazgo transformacional, motivación y enfoques de gestión 

basados en competencias. El tipo de investigación se caracteriza como 

representativa y utiliza un diseño transversal intencional. La recolección de datos 

se realiza mediante una encuesta, y la hipótesis planteada es que el modelo de 

gestión organizacional propuesto basado en la teoría Kaizen ayuda a mejorar el 

desempeño. La conclusión es que la recomendación contribuyó a mejorar el 

rendimiento académico. Damián, T. (2020) indica que la finalidad de este estudio 

es detallar el campo de los medios de búsqueda y su impacto en la gestión de 

colecciones. La investigación se presenta como teórica, y la conclusión sugiere 

que los procedimientos de gestión de colecciones pueden mejorar la eficiencia, 

generar satisfacción en los clientes y contribuir a un rendimiento libre de errores. 
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Zavaleta, E. (2021) Menciona que la intención de la investigación es establecer 

los diversos conocimientos a nivel de planificación organizacional por 

departamento en una muestra de 120 estudiantes. Se lleva a cabo un estudio con 

métodos cuantitativos, no experimentales, transversales y descriptivos. Además, 

se destaca la importancia de abordar estas brechas utilizando plataformas 

tecnológicas como una estrategia de gestión crucial y prioritaria para mejorar la 

capacidad de respuesta organizacional y lograr metas establecidas. Duarte, M. 

(2020) menciona que el propósito del estado del arte actual es presentar las 

últimas investigaciones sobre la gestión de cobranza en el sector público, con 

especial atención a las variables que afectan su efectividad. También se han 

identificado diversas variables que inciden en la gestión del cambio y que pueden 

tener impactos positivos o negativos en el proceso. A raíz de estos hallazgos, se 

sugiere que la investigación futura se enfoque en el creciente papel de los 

psicólogos como facilitadores del cambio organizacional, así como en tendencias 

emergentes como la teoría inversa del cambio y los métodos de constelaciones 

organizacionales. Ruesta, E. (2019) Destaca que los objetivos del estudio son 

identificar riesgos y brechas en el proceso de evaluación crediticia de posgrado y 

aplicar métodos para mejorar la gestión de cobranza. Se concluye que la 

universidad carece de un sistema de control interno para liquidación y cobranza, 

así como de políticas o manuales de funciones. La falta de estos controles internos 

resulta en riesgos y debilidades en el proceso de evaluación crediticia, lo que lleva 

a una gestión de cobranza deficiente. Como recomendación, se sugiere 

implementar controles internos, especialmente aquellos relacionados con la 

gestión de cobranza, para reducir riesgos y garantizar un control adecuado del 

proceso de calificación crediticia de los estudiantes de posgrado. Sánchez, M. 

(2017) sugiere que la autora del libro sostiene que el desarrollo teórico 

desencadena nuevos enfoques en las organizaciones y forma parte de un cambio 

en la perspectiva organizacional. No obstante, también señala que las 

investigaciones en este ámbito son variadas y carecen de consenso, lo que genera 

un conflicto entre la teoría y la práctica. La falta de acuerdo en la investigación 

puede dar lugar a tensiones entre lo propuesto teóricamente y su aplicación 

práctica en el ámbito organizacional. Este desacuerdo entre teoría y práctica 

puede ser un desafío para las organizaciones al intentar implementar enfoques 

basados en desarrollos teóricos. Cadena, A. & Rivera, G. (2020) El ámbito de 
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estudio se compone de diversas corrientes teóricas que abordan diferentes 

elementos de la organización. Algunas de las corrientes teóricas presentes 

incluyen: análisis estratégico y poder en las organizaciones, se centra en la 

importancia de la estrategia y el poder en la dinámica organizacional. Teorías de 

la ambigüedad organizativa explora cómo las organizaciones manejan y 

responden a la ambigüedad en su entorno. Ecología organizacional, examina las 

organizaciones desde una perspectiva ecológica, considerando cómo interactúan 

y se adaptan al entorno. Nuevo institucionalismo, analiza cómo las instituciones y 

las normas influyen en el comportamiento y la estructura organizacional. 

Antropología de las organizaciones, utiliza enfoques antropológicos para 

comprender las culturas organizacionales y las interacciones sociales. 

Organizaciones postmodernas, explora cómo las organizaciones se adaptan a las 

dinámicas postmodernas y a la complejidad del mundo contemporáneo. Cultura 

en las organizaciones, se centra en el papel de la cultura organizacional y cómo 

influye en el comportamiento y la identidad de la organización. Análisis 

posmoderno de las organizaciones, Aplica perspectivas posmodernas para 

entender la naturaleza cambiante y diversa de las organizaciones. Psicoanálisis 

en las organizaciones, examina las dinámicas organizacionales desde una 

perspectiva psicoanalítica, considerando aspectos emocionales y subconscientes. 

Aprendizaje y conocimiento organizacional, aborda cómo las organizaciones 

adquieren, gestionan y aplican el conocimiento para mejorar el rendimiento. 

Cambio organizacional, explora procesos y estrategias para gestionar el cambio 

dentro de las organizaciones. Redes de organizaciones, examina cómo las 

organizaciones se conectan y colaboran en redes para lograr objetivos comunes. 

Cada una de estas corrientes teóricas ofrece perspectivas valiosas para 

comprender la complejidad y la dinámica de las organizaciones desde ángulos 

específicos. 

Teorías sobre la gestión de cobranza: Teony, S. (2020) Exacto, implementar un 

conjunto de estrategias para apoyar y optimizar el proceso de pago del cliente es 

fundamental en la gestión de cobranza. El objetivo es evitar que los clientes, en 

este caso, los estudiantes o sus familiares, acumulen deudas y facilitar el pago de 

las deudas existentes. Para lograrlo, se pueden emplear diversas acciones, como 

ofrecer opciones de pago flexibles, establecer recordatorios de pago, proporcionar 

asesoramiento financiero, entre otras estrategias. La eficacia de estas medidas 
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contribuirá a mantener una buena relación con los clientes mientras se garantiza 

la recuperación de los fondos pendientes. Calderón, B. (Sf.) La cobranza se refiere 

al proceso de recobro de un crédito que fue otorgado previamente por una 

compañía. Este crédito puede ser proporcionado por empresas de diversos 

sectores, como industrial, comercial, financiero o proveedores de servicios. Este 

proceso de recuperación de créditos se lleva a cabo no solo en México sino 

también en varias naciones, y su objetivo principal es garantizar que las deudas 

pendientes sean saldadas por parte de los deudores. 

Teoría de la Gestión Organizacional:  

Teoría Clásica de Henri Fayol: Cuenta como enfoque: La teoría clásica se centra 

en la organización formal de las empresas. Y en características clave; Se destaca 

por su enfoque en la estructura organizacional y la eficiencia en la ejecución de 

tareas. También como objetivo: Busca lograr la máxima eficiencia en cada parte 

de la organización formal. El énfasis: Fayol abordó principios de administración, 

como la división del trabajo, la autoridad y la responsabilidad, y la unidad de 

mando. 

Teoría Estructuralista de James Burnham: El enfoque: Se enfoca tanto en la 

estructura formal como en la informal de las organizaciones. Co9mo 

características clave: Aborda la organización desde la perspectiva de sistemas 

abiertos, considerando tanto la estructura formal como la cultura y dinámicas 

informales. También proporciona una perspectiva en tres niveles: técnico, 

gerencial e institucional. La perspectiva de sistemas abiertos: Reconoce la 

interacción de la organización con su entorno. Ambas teorías ofrecen perspectivas 

importantes sobre la administración y la organización, cada una con énfasis en 

diferentes aspectos, ya sea la eficiencia y la estructura formal (teoría clásica) o la 

comprensión de la complejidad organizacional y su interacción con el entorno 

(teoría estructuralista). 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación se describió como "descriptiva aplicada", lo que indico 

que tiene un enfoque descriptivo para comprender y explicar fenómenos 

específicos en un contexto aplicado. La investigación descriptiva 

buscaba proporcionar una descripción detallada de las características y 

propiedades de un fenómeno, mientras que la aplicación sugiere que los 

resultados de la investigación tienen implicaciones prácticas o utilidad 

en un entorno específico. En resumen, la investigación parece centrarse 

en describir y aplicar conocimientos en un contexto práctico. Rodrigo, D. 

(Sf.). Sugiere un enfoque práctico en la aplicación de teorías generales 

para resolver problemas específicos. Este enfoque implicó la aplicación 

práctica de principios teóricos en situaciones del mundo real. Además, 

la mención de resolver un problema en un momento dado indica una 

orientación hacia la resolución de problemas actuales. También se hizo 

referencia a la combinación de procesos, lo que podría implicar la 

integración de teorías y prácticas para abordar situaciones específicas. 

En general, pareció estar hablando de un enfoque aplicado y práctico 

basado en la investigación fundamental. 

El diseño de investigación mencionado fue no experimental, transversal 

y descriptivo. Esto significa que no se estaba manipulando variables de 

manera experimental, se recopilan datos en un solo punto en el tiempo 

y el enfoque principal fue describir y analizar fenómenos tal como se 

presentan en ese momento específico. Este tipo de diseño es común en 

estudios que buscaban comprender la relación o situación actual entre 

variables sin realizar intervenciones experimentales. Hernández et al., 

(2014) se trata de una observación que no involucra la manipulación de 

variables, sino que se centra en observar fenómenos circundantes para 

analizarlos. Además, se menciona que la investigación fue de tipo 

transversal, lo que implica recopilar datos en un solo momento y 

momento específico. En este enfoque, la atención se dirigió a entender 

y describió las relaciones o condiciones existentes en un momento 

particular sin intervenir en las variables de estudio. 
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3.2. Variables y operacionalización  

Definición conceptual 

Variable 1: Gestión de cobranza 

Díaz, l. y Flores, D. (2020). Describe los procesos y procedimientos 

implementados por una empresa para cobrar los servicios 

proporcionados a los clientes. El objetivo principal de estos procesos 

es restaurar la liquidez del crédito extendido mientras se mantiene 

una relación productiva y positiva con los clientes. En otras palabras, 

la empresa busca recuperar los pagos pendientes de los clientes de 

manera eficiente y efectiva, al mismo tiempo que valora la 

importancia de mantener una buena relación comercial con ellos. 

Variable 2: Gestión organizacional 

Rodríguez, M. (2017). la gestión organizacional tiene el poder de 

transformar la organización en un entorno donde las personas 

experimentan un crecimiento tanto personal como profesional y se 

sienten valoradas. En este contexto, se destaca la importancia de 

crear un ambiente laboral que fomente el desarrollo y el bienestar de 

los individuos, contribuyendo así a una cultura organizacional 

positiva y enriquecedora. 

Dimensiones de la variable 1 

Relación de clientes 

Hernández, A., Dickinson, Y., Sablón, N. & Ruíz, M. (2019). La 

realización de las relaciones hacia los clientes es un tema central en 

el mundo académico y empresarial, lo que impulsa la habilidad y la 

ejecución de sistemas específicos para gestionar estas relaciones. 

Procedimiento de cobranza 

Morales, J. & Morales, A. (2014). Administra y cobra los créditos en 

beneficio de la unidad estructural, dirige y controla la cartera de 

clientes para avalar la captación adecuada y pertinente de los fondos 

para los que realiza dichas actividades. 

Nivel de morosidad de cobros 

Espinoza, D. (2018). La cartera bruta se define como la cantidad total 

de cuentas por cobrar propiedad de una empresa que se ocupa del 
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crédito de los clientes. Se divide en dos categorías: la cartera de 

activos improductivos y la cartera de activos improductivos. 

Dimensiones de la variable 2 

Ambiente laboral 

Pilligua, C. Arteaga, F. (2019). Destaca la idea de que la percepción 

positiva del clima laboral contribuye a la confianza mutua, la 

retención del personal y la colaboración efectiva entre empleados y 

empleadores. 

Organización 

Velásquez, A. (Sf.). La organización se conceptualiza como un 

sistema socio-técnico abierto que implica entrada, proceso, salida y 

un ciclo de retroalimentación estructural capaz de modificar el 

sistema en sí mismo. Cumple con funciones y propósitos que le 

permiten perdurar en el tiempo, incorporando procesos internos de 

adaptación, construcción y auto curación para alinearse de manera 

adecuada con el entorno. 

Control 

Rojas Santoyo, F y Alba Cabañas, M.  (2020). Históricamente, se ha 

reconocido como un componente esencial para alcanzar los 

objetivos organizacionales. No obstante, ha sido objeto de críticas 

por su capacidad limitada para adaptarse de manera oportuna a las 

condiciones ambientales cambiantes, lo que motiva un estudio más 

detenido desde una perspectiva más amplia. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

El estudio de investigación se llevó a cabo una institución educativa, en 

el Lima Metropolitana y como población fue tomada de 100 cliente 

(padres de familia) que realizan pagos por el servicio de educación. 

 Criterios de inclusión: 

Clientes deudores con un tiempo atrasado de plazo.  

 Criterios de exclusión: 

Clientes que pagan a tiempo su deuda de pagos de 

pensiones y también que saben de las fechas de pago. 



14 
  

El estudio manejará una población censal puesto que se tomará al 100% 

de la población, es decir están compuestos por padres de familia. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica empleada en esta investigación fue la encuesta, mediante la 

cual se recopilaron los resultados con el propósito de determinar la 

existencia de una relación entre la gestión de cobranza y la gestión 

organizacional en instituciones educativas privadas del área 

metropolitana de Lima. El instrumento utilizado en el estudio consistió 

en un cuestionario compuesto por 13 puntos diseñado por el 

investigador, que incluyó 5 preguntas de tipo Likert. 

Para garantizar la validez del instrumento utilizado en la investigación, 

se sometió a la evaluación y calificación de tres expertos en el tema de 

estudio. Cada variable que se pretendía medir fue respaldada por el 

grado del instrumento correspondiente. 

En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se realizó una prueba piloto 

con la participación de 15 estudios, y se utilizó el método Cronbach 

Alpha para medir la consistencia interna de las respuestas. Los 

resultados obtenidos mostraron un valor de 0.9387 para la variable 1 

(consultar tabla 6 en el anexo 5), indicando una alta confiabilidad. De 

manera similar, la variable 2 mostró un valor de 0.9887 (consultar tabla 

7 en el anexo 5), reflejando una alta confiabilidad. En conjunto, el valor 

medio de ambas variables fue de 0.9637, lo que confirmó una alta 

fiabilidad del instrumento.  

3.5. Procedimiento 

Los datos se recopilaron mediante la cumplimentación de un 

cuestionario que se distribuyó de manera online a través de un enlace 

compartido mediante WhatsApp y correo electrónico. Se optó por este 

método debido a la amplia conectividad y facilidad de acceso a la 

información a través de estos medios de comunicación.  

3.6. Método de análisis de datos  

Se procedió a recopilar los datos mediante un cuestionario diseñado 

específicamente para evaluar la efectividad de nuestra herramienta. El 
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cuestionario fue elaborado utilizando el programa Excel, lo que permitió 

un procesamiento eficiente y preciso de la información recopilada en la 

encuesta. 

3.7. Aspectos éticos 

Este estudio se centra en analizar de manera exhaustiva los aspectos 

éticos relacionados con el respeto de los derechos de propiedad 

intelectual. Se ha considerado una amplia gama de fuentes, tanto 

internas como externas, con el objetivo de abordar de manera integral 

el tema del plagio. Además, se ha adoptado un enfoque ético al citar a 

cada autor en todas las referencias de texto, garantizando así la 

atribución adecuada de las ideas y contribuciones de cada fuente 

utilizada en la investigación. Es importante destacar que se obtuvo el 

consentimiento informado del cliente entrevistado, asegurando así la 

integridad ética en la realización de la investigación. 
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IV. RESULTADOS  

Resultados descriptivos 

Los resultados obtenidos después de utilizar las herramientas de 

recopilación de datos se escalan, es decir. se agrupan en nuevos niveles 

en el sentido de que la agrupación de estos niveles incluye: 

El primer nivel “Deficiente” consta de valores 1-2, que están totalmente en 

desacuerdo y en desacuerdo, respectivamente. El segundo nivel “Regular” 

consta del valor 3, que es indiferente. Finalmente, el tercer nivel “Optimo” 

consta de los valores 4-5 De acuerdo y Totalmente de acuerdo. 

Figura 1: Variable 1 Gestión de Cobranza 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 8 (anexo 6) y figura 1, en el análisis que incluye 

al 100% de los encuestados de instituciones educativas privadas, se 

observa que el 49% de los participantes indicaron que existe algún inicio 

de ejecución en cuanto a la gestión de cobranza en la institución. Por otro 

lado, el 44% expresó que no hay noción clara de práctica sobre la gestión 

de cobranza, y el 7% afirmó que sí existe un planteamiento establecido 

para abordar la variable de gestión de cobranza en las instituciones. Estos 

resultados ofrecen una perspectiva general de cómo los encuestados 

perciben la implementación y práctica de la gestión de cobranza en las 

instituciones educativas privadas. La diversidad de respuestas proporciona 

información valiosa sobre los diferentes enfoques y niveles de 
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implementación de estrategias para gestionar eficientemente los procesos 

de cobranza en el contexto educativo. 

Figura 2: Dimensión de Relación de clientes. 

 

Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 9 (anexo 6) y figura 2, En el análisis que abarca 

al 100% de los encuestados de instituciones educativas privadas, se 

observa que el 53% de los participantes indicaron que existe algún inicio 

de ejecución en cuanto a la relación de clientes basada en la gestión de 

cobranza en la institución. Por otro lado, el 38% expresó que no hay noción 

clara de práctica sobre la relación de clientes en el contexto de la gestión 

de cobranza, y el 9% afirmó que sí existe un planteamiento establecido 

para abordar la dimensión de la relación de clientes en la variable de 

gestión de cobranza en las instituciones. Estos resultados ofrecen una 

visión general de cómo los encuestados perciben la gestión de cobranza 

en relación con la interacción y relación con los clientes en las instituciones 

educativas privadas. La diversidad de respuestas proporciona información 

valiosa sobre los diferentes enfoques y niveles de implementación de 

estrategias para mejorar la relación con los clientes en el contexto de la 

gestión de cobranza. 
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Figura 3: Dimensión de Procedimiento de cobranza 

 
Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 10 (anexo 6) y figura 3, en el análisis que 

abarca al 100% de los encuestados de instituciones educativas privadas, 

se observa que el 47% de los participantes indicaron que existe algún inicio 

de ejecución en cuanto al procedimiento de cobranza basado en la gestión 

de cobranza en la institución. Por otro lado, el 37% expresó que no hay 

noción clara de práctica sobre el procedimiento de cobranza, y el 16% 

afirmó que sí existe un planteamiento establecido para abordar la 

dimensión del procedimiento de cobranza en la variable de gestión de 

cobranza en las instituciones. Estos resultados ofrecen una visión general 

de cómo los encuestados perciben la gestión de cobranza en relación con 

los procedimientos específicos aplicados para abordarla en las 

instituciones educativas privadas. La diversidad de respuestas proporciona 

información valiosa sobre los diferentes enfoques y niveles de 

implementación de estrategias para mejorar los procedimientos de 

cobranza. 
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Figura 4: Dimensión de Nivel de morosidad de cobros 

 
Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 11(anexo 6) y figura 4 En el análisis completo 

que abarca el 100% de los encuestados de instituciones educativas 

privadas, se observa que el 60% de los participantes indicaron que existe 

algún inicio de ejecución en cuanto al nivel de morosidad de cobros basado 

en la gestión de cobranza en la institución. El 20% percibió un nivel 

deficiente, lo que sugiere que no hay una noción clara de práctica en esta 

dimensión, y otro 20% expresó que sí existe un planteamiento establecido 

para abordar el nivel de morosidad de cobros en la variable de gestión de 

cobranza en las instituciones. Estos resultados ofrecen una visión general 

de cómo los encuestados perciben la gestión de cobranza en relación con 

el nivel de morosidad de cobros en las instituciones educativas privadas. 

La diversidad de respuestas proporciona información valiosa sobre los 

diferentes enfoques y niveles de implementación de estrategias para 

gestionar la morosidad en los pagos. 
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Figura 5: Variable 2 Gestión Organizacional 

Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 12 (anexo 6) y figura 5 En el análisis completo 

que abarca el 100% de los encuestados de instituciones educativas 

privadas, se observa que el 43% de los participantes perciben un nivel 

deficiente en cuanto a la gestión organizacional en la institución, lo que 

sugiere que no hay una noción de práctica clara en este aspecto. Por otro 

lado, el 37% indicó que existe algún inicio de ejecución en la gestión 

organizacional, y el 20% expresó que sí existe un planteamiento 

establecido para la gestión organizacional en las instituciones. Estos 

hallazgos proporcionan una visión general de la percepción de los 

encuestados sobre la gestión organizacional en las instituciones 

educativas privadas. La variedad de respuestas, que incluye la falta de 

prácticas claras, el inicio de ejecución y la presencia de un planteamiento, 

ofrece información valiosa para comprender los diferentes niveles de 

implementación y enfoques hacia la gestión organizacional en el contexto 

educativo privado. 
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Figura 6: Dimensión de Ambiente laboral 

 
Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 13 (anexo 6) y figura 6 En la institución 

educativa privada, el número total de personas encuestadas revela que el 

49% considera que la dimensión de ambiente laboral de la variable de 

gestión organizacional se encuentra en un nivel óptimo. Esto significa que 

existe un planteamiento establecido para esta dimensión. Además, el 32% 

indica que se encuentra en un nivel regular, lo que sugiere algún inicio de 

ejecución en el ambiente laboral. Por último, el 19% percibe que esta 

dimensión está en un nivel deficiente, indicando que no existe una noción 

de práctica en el ambiente laboral de la variable de gestión organizacional. 

Estos resultados proporcionan información valiosa sobre la percepción de 

los encuestados con respecto al ambiente laboral en el contexto de la 

gestión organizacional de la institución educativa. La presencia de un 

planteamiento, el inicio de ejecución o la ausencia de prácticas en esta 

dimensión específica del ambiente laboral ofrece percepción significativos 

para evaluar y mejorar la gestión organizacional en relación con el entorno 

de trabajo. 
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Figura 7: Dimensión de Organización 

 
Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 14 (anexo 6) y figura 7, el 35% Los resultados 

muestran que, en cuanto a la dimensión de organización de la variable de 

gestión organizacional en la institución educativa, se encuentra en un nivel 

óptimo. Específicamente, el 35% de los encuestados indicó que existe un 

planteamiento establecido en esta dimensión. Además, el 30% manifestó 

que hay algún inicio de ejecución en la dimensión de organización, 

mientras que el 30% restante señaló que no existe una noción práctica de 

esta dimensión de organización en la variable de gestión organizacional. 

Estos datos proporcionan una evaluación detallada sobre la percepción de 

los encuestados acerca del nivel de organización en la gestión 

organizacional de la institución educativa. La presencia de un 

planteamiento, el inicio de ejecución o la falta de prácticas en esta 

dimensión específica de organización ofrecen información valiosa para 

comprender y mejorar la eficacia de la gestión organizacional en la 

institución. 
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Figura 8: Dimensión de Control 

 
Fuente: IBM SPSS Statistics 25 

Interpretación: En la tabla 15 (anexo 6) y figura 8 En la institución 

educativa privada, se encuestó a un número total de personas, y los 

resultados se presentan de la siguiente manera: el 43% de los encuestados 

indica que en la dimensión de control de la variable de gestión 

organizacional existe un planteamiento establecido. Además, el 34% 

demostró que hay algún inicio de ejecución en esta dimensión, mientras 

que el 23% indicó que no existe una noción práctica de esta dimensión de 

control en la variable de gestión organizacional. Estos datos ofrecen una 

perspectiva sobre cómo perciben los encuestados la presencia y aplicación 

de prácticas relacionadas con el control en la gestión organizacional de la 

institución educativa privada. La información detallada sobre el 

planteamiento, la ejecución inicial o la ausencia de prácticas en esta 

dimensión específica de control proporciona estrategias importantes para 

evaluar y mejorar la gestión organizacional en la institución. 
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Resultados estadísticos inferenciales 

Prueba de normalidad 

Requisitos previos: 

H0: V1 y V2 siguen una distribución normal  

H0: V1 y V2 no siguen una distribución normal 

Tabla 1: Prueba de Normalidad de las variables Gestión de cobranza y 
Gestión organizacional 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Interpretación: Correcto, tu interpretación es acertada. Cuando el valor de 

p obtenido de la prueba de Shapiro-Wilk es menor que el nivel de 

significancia establecido (en este caso, p=0,000 < 0,05), se rechaza la 

hipótesis nula de que los datos siguen una distribución normal. En otras 

palabras, se tiene evidencia estadística para afirmar que los tamaños de 

muestra de las variables de gestión de cobranza y gestión organizacional 

no siguen una distribución normal. 

 

Dado que las variables no siguen una distribución normal, es apropiado 

utilizar estadísticas paramétricas para la prueba de hipótesis. Esto significa 

que puedes confiar en métodos estadísticos como la prueba t de Student 

(t-test) u otros procedimientos paramétricos para realizar tus análisis 

inferenciales en lugar de recurrir a métodos no paramétricos que se 

aplicarían si los datos tuvieran una distribución no normal. 

 

 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión de cobranza ,159 100 ,000 ,954 100 ,002 

Gestión organizacional ,143 100 ,000 ,962 100 ,005 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
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Figura 9: Distribución no normal para la variable de Gestión de cobranza 

 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: IBM SPSS Statistics 25 
 

Figura 10: Distribución normal para la variable de Gestión 
organizacional 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Fuente: IBM SPSS Statistics 25 
 

Análisis de correlación: 

Hipótesis Principal: 

Hipótesis: 

HO: No Existe relación entre la variable Gestión de cobranza y Gestión 

organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

Ha: Existe relación entre la variable Gestión de cobranza y Gestión 

organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 



26 
  

Tabla 2: Correlación entre las variables Gestión de cobranza y Gestión 
organizacional. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: Correcto, tu conclusión es precisa. Un coeficiente de 

correlación positivo de 0,322, junto con un valor de significancia (Sig) de 

0,00 (donde 0,00 < p = 0,05), indica una correlación estadísticamente 

significativa y positiva entre las variables de Gestión de cobranza y 

Gestión organizacional. Esta relación sugiere que existe una asociación 

entre cómo se gestiona la cobranza y la efectividad general de la gestión 

organizacional en el contexto de estudio. 

Al aceptar la hipótesis alternativa, confirmas que hay una conexión entre 

estas variables y que los cambios en una variable pueden estar 

relacionados con cambios en la otra. Esta información es valiosa para 

comprender la dinámica entre la gestión de cobranza y la gestión 

organizacional en la institución educativa de Lima Metropolitana en el 

año 2023. 

Hipótesis Especifica 1 

Hipótesis: 

HO: No Existe relación entre la variable relación de clientes y gestión 

organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

 

GESTIÓN DE 

COBRANZA 

GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

cobranza 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,322** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 100 100 

Gestión 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

,322** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 100 100 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Ha: Existe relación entre la variable relación de clientes y gestión 

organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

 Tabla 3: Correlación entre Relación de clientes y Gestión 

organizacional. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Interpretación: El análisis revela que existe una correlación positiva 

promedio de 0,428 entre las dos dimensiones, según el resultado del 

coeficiente de correlación Rho de Spearman. La significación alcanzada 

por la ley de decisión (sig.) es < 0,001, y con Rho < 0,05 se acepta la 

hipótesis alternativa. En otras palabras, se establece que hay una 

relación significativa entre la relación con el cliente y la gestión 

organizacional en una institución educativa privada de la metropolitana 

de Lima en el año 2023. 

Este hallazgo indica que, en el contexto estudiado, la manera en que se 

gestiona la relación con los clientes está estadísticamente relacionada 

con la gestión organizacional de la institución educativa. Una correlación 

positiva promedio de 0,428 sugiere una asociación considerable entre 

estas dos dimensiones, indicando que un mejor manejo de la relación 

con los clientes podría influir positivamente en la gestión organizacional 

de la institución educativa. 

 

 
RELACIÓN DE 

CLIENTES 

GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL 

Rho de 

Spearman 

Relación de 

clientes 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,428** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Gestión 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

,428** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

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



28 
  

Hipótesis Especifica 2 

Hipótesis: 

HO: No Existe relación entre la variable procedimiento de cobranza y 

gestión organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

Ha: Existe relación entre la variable procedimiento de cobranza y 

gestión organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

Tabla 4: Correlación entre procedimiento de cobranza y gestión 

organizacional. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Interpretación: El análisis revela que, según los resultados del 

coeficiente de correlación Rho de Spearman, existe una correlación 

positiva promedio de 0,183 entre las dos dimensiones. Sin embargo, la 

significancia alcanzada por la ley de decisión (sig.) es < 0,068. Con Rho 

< 0,05, se acepta la hipótesis nula. En otras palabras, no se encuentra 

evidencia de una relación significativa entre los procedimientos de 

cobranza y la gestión organizacional de las instituciones educativas 

privadas en Lima Metropolitana en 2023. 

Este hallazgo sugiere que, en el contexto estudiado, no hay una 

conexión estadísticamente significativa entre cómo se llevan a cabo los 

procedimientos de cobranza y la gestión organizacional de las 

instituciones educativas privadas. Es importante tener en cuenta que la 

 
PROCEDIMIENTO 

DE COBRANZA 

GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL 

Rho de 

Spearman 

Procedimiento 

de cobranza 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,183 

Sig. (bilateral) . ,068 

N 100 100 

Gestión 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

,183 1,000 

Sig. (bilateral) ,068 . 

N 100 100 
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falta de correlación no implica necesariamente que estas dos 

dimensiones no estén relacionadas, sino que, en base a los datos 

analizados, no se puede establecer una relación significativa entre ellas. 

Hipótesis Especifica 3 

Hipótesis: 

HO: No Existe relación entre la variable nivel de morosidad de cobros y 

gestión organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023 

Ha: Existe relación entre la variable nivel de morosidad de cobros y 

gestión organizacional en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana 2023. 

Tabla 5: Correlación entre nivel de morosidad de cobros y gestión 

organizacional. 

 

NIVEL DE 

MOROSIDAD DE 

COBROS 

GESTIÓN 

ORGANIZACIONAL 

Rho de 

Spearman 

Nivel de 

morosidad de 

cobros 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,366** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 100 100 

Gestión 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

,366** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 100 100 

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

Interpretación: La observación de los resultados del coeficiente de 

correlación Rho de Spearman indica que hay una correlación positiva 

moderada de 0.366 entre las dos dimensiones. Este resultado es 

significativo, con un valor de < 0.001, lo que lleva a rechazar la hipótesis 

nula, de acuerdo con la regla de decisión (por ejemplo, Rho < 0.05), y a 

aceptar la hipótesis alternativa. En otras palabras, se establece que 

existe una correlación significativa entre el nivel de morosidad de cobros 
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y la gestión organizacional en las instituciones educativas privadas de 

Lima Metropolitana en el año 2023. 

Este hallazgo sugiere que, a medida que el nivel de morosidad de los 

cobros aumenta o disminuye, hay una correspondiente variación en la 

gestión organizacional de estas instituciones educativas. La correlación 

positiva moderada señala que ambos aspectos están relacionados de 

manera proporcional, lo que implica que un mayor nivel de morosidad 

podría influir en la gestión organizacional y viceversa. Este resultado 

tiene implicaciones significativas para comprender la dinámica entre 

estas variables en el contexto estudiado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 
  

V. DISCUSIÓN  

Se establece que el objetivo principal del estudio es determinar la relación 

entre la gestión de cobranza y la gestión organizacional en una institución 

educativa de Lima Metropolitana para el año 2023. Se compara este 

objetivo con una investigación previa realizada por Mogollón, J. (2021), que 

se centró en diagnosticar el impacto de la gestión de cobranza en la gestión 

financiera de una empresa. Mogollón examina la eficacia del personal 

gerencial y busca identificar brechas en el logro de metas y la ejecución de 

estrategias de cobranza que puedan generar riesgos internos y tener un 

impacto negativo en la empresa. La conclusión de Mogollón es que la 

gestión de cobranza tiene un impacto en los indicadores económicos de la 

organización, afectando los balances financieros a largo plazo. En 

resumen, el párrafo destaca la importancia de comprender la relación entre 

la gestión de cobranza y la gestión organizacional en el contexto de 

instituciones educativas, basándose en las lecciones aprendidas de 

investigaciones previas en el ámbito empresarial. 

En este fragmento se presentan los resultados de la tesis, indicando que 

las variables relacionadas con la gestión de cobranza en las instituciones 

educativas de Lima Metropolitana se encuentran mayoritariamente en un 

nivel de aceptación normal para los mejores clientes. Un 49% de los 

participantes considera que las estrategias de gestión de cobranza son 

adecuadas en un nivel normal de aceptación, mientras que un 7% las 

percibe en un nivel aceptable y un 44% las evalúa como inadecuadas. 

En cuanto a las variables de gestión organizacional, se observa que el 43% 

de los clientes percibe que la estrategia de gestión de la organización se 

encuentra en un nivel deficiente, el 37% opina que está en un nivel regular 

y el 20% considera que está en el óptimo nivel. 

La evaluación de la relación entre las variables de gestión de cobranza y 

gestión organizacional se realiza mediante una prueba de hipótesis que 

confirma una conexión directa entre ambas. La prueba de Pearson reafirma 

esta relación al mostrar un coeficiente de correlación de 0,322, lo que indica 

una correlación altamente positiva y significativa con un valor de 0,001 
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(Sig= 0,00 < p =0,05). En resumen, los resultados sugieren una asociación 

importante entre la efectividad de la gestión de cobranza y la percepción de 

la gestión organizacional en el contexto educativo de Lima Metropolitana. 

En el estudio previo de Chiriani, J., Alegre, M. y Chung, C. (2020) titulado 

"Gestión de las políticas de crédito y cobranza en las micro, pequeñas y 

medianas empresas para lograr su sostenibilidad financiera", llevado a 

cabo en Asunción en el año 2017, el objetivo general fue evaluar las 

políticas de gestión de crédito y cobranza de las pequeñas y medianas 

empresas (Pymes) con el fin de promover la sostenibilidad financiera 

esperada. 

En cuanto a la metodología, se emplearon métodos cuantitativos con un 

diseño no experimental, transversal y descriptivo. El método de muestreo 

fue probabilístico, y la recopilación de datos se llevó a cabo mediante una 

encuesta en línea realizada entre agosto y octubre de 2017, utilizando un 

cuestionario compuesto por 25 preguntas. Participaron 234 empresas 

catalogadas como Pymes en el estudio. 

Las conclusiones principales del estudio revelaron que el 88% de las 

empresas participantes realiza ventas a crédito. Además, se encontró que 

el 56% de las empresas comerciales no utiliza políticas de crédito y 

cobranza, y un 70% de las empresas no conoce o no utiliza ningún tipo de 

política crediticia. Estos hallazgos sugieren un panorama diverso en las 

prácticas de gestión de crédito y cobranza en el sector de las pequeñas y 

medianas empresas, con un porcentaje considerable de ellas operando sin 

políticas definidas en este ámbito. 

En el artículo mencionado de Garcia, X., Maldonado, H., Galarza, C. y 

Grijalva, G. (2019) titulado "Control Interno de la Gestión de Crédito y 

Recuperación en Empresas Minoristas Ecuatorianas", se realizó un estudio 

de tipo descriptivo y explicativo. La elección de un diseño descriptivo se 

justifica por la necesidad de detallar políticas, procedimientos y funciones 

específicas de las personas involucradas en el proceso. Para grupos de 

estudio con más de 100 personas, se estableció un margen de error del 5% 

y un nivel de confianza del 95%, lo que indica una alta precisión en los 
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resultados. Se implementaron tasas de muestreo para empleados 

individuales utilizando diversas herramientas de recopilación de datos. 

Además, como parte del proceso de investigación, se llevaron a cabo 

entrevistas con gerentes, supervisores y secretarias, buscando obtener una 

comprensión más profunda de las dinámicas internas de las empresas 

minoristas. Adicionalmente, se realizaron encuestas a clientes con el 

objetivo de recopilar información relevante sobre franquicias y 

renovaciones en el contexto de empresas minoristas en Ecuador. Estos 

métodos combinados proporcionan una visión integral y detallada de la 

gestión de crédito y recuperación en este sector empresarial, permitiendo 

una evaluación exhaustiva de las prácticas y procesos internos. 

El estudio adopta un enfoque descriptivo correlacional con el objetivo de 

determinar la existencia de una relación entre las variables mediante un 

diseño transversal no experimental. En este tipo de diseño, no se manipulan 

las variables para beneficiar a otra, sino que se busca comprender la 

relación existente entre ellas en un momento específico. 

Para la recopilación de datos, se utilizaron métodos de encuesta y se 

diseñó un cuestionario compuesto por 13 preguntas en una escala tipo 

Likert. La validación del cuestionario se llevó a cabo mediante calificaciones 

de expertos, asegurando la calidad y pertinencia de las preguntas. Además, 

se realizó un análisis de confiabilidad utilizando la fórmula alfa de Cronbach 

sobre los datos obtenidos. 

La información recopilada fue procesada utilizando la versión 25 del 

programa estadístico SPSS, lo que permitió un análisis más detallado y 

riguroso de los resultados. Este enfoque metodológico proporciona una 

comprensión más profunda de la relación entre las variables bajo estudio al 

examinarlas en un momento específico y utilizando herramientas 

estadísticas robustas para el análisis de datos. 
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VI. CONCLUSIONES  

1. Respecto al objetivo general de este estudio, se buscó establecer la 

relación entre la gestión de cobranza y la gestión organizacional en 

una institución educativa de Lima Metropolitana en el año 2023. Se 

confirmó que el coeficiente de correlación (0,322) es altamente 

positivo y significativo (Sig= 0,00 < p =0,05). 

2. En cuanto al objetivo específico 1, que consistió en determinar la 

relación entre las variables "relación de clientes" y "gestión 

organizacional" en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana en 2023, se observó que el coeficiente de correlación 

(0,428) es moderadamente positivo y significativo (Sig= 0.00 < p 

=0.05). Se concluye que existe correlación entre las variables 

"relación de clientes" y "gestión organizacional laboral". 

3. En relación al objetivo específico 2, centrado en determinar la 

relación entre las variables "procedimiento de cobranza" y "gestión 

organizacional" en una institución educativa privada de Lima 

Metropolitana en 2023, se encontró que el coeficiente de correlación 

(0,183) es positivo, alto y significativo (Sig= 0.00 < p =0.05). La 

conclusión es que existe correlación entre las variables 

"procedimiento de cobranza" y "gestión organizacional". 

4. En relación al objetivo específico 3, que buscó determinar la relación 

entre las variables "nivel de morosidad de cobros" y "gestión 

organizacional" en una institución privada de Lima Metropolitana en 

2023, se evidenció que el coeficiente de correlación (0,366) es 

positivo, alto y significativo (Sig= 0.00 < p =0.05). Se concluye que 

hay correlación entre las variables "nivel de morosidad de cobros" y 

"gestión organizacional". 
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VII. RECOMENDACIONES  

1. En el ámbito de la gestión de personal, se aconseja a los gerentes 

de recursos humanos implementar estrategias coordinadas para 

satisfacer las expectativas de los empleados, fomentando la 

transparencia económica y destacando las actividades que disfrutan 

durante su tiempo laboral. La creación de un ambiente agradable y 

la inversión en la toma de decisiones son aspectos cruciales. 

2. Se sugiere que los gerentes de personal establezcan sistemas de 

incentivos para motivar a los empleados, lo que se reflejará en su 

eficiencia y rendimiento laboral. Estos mecanismos pueden ser 

implementados sin necesidad de aprobación, contribuyendo a 

mantener una comunicación efectiva. 

3. En el caso de algunas escuelas privadas del país, se hace necesario 

adoptar nuevos procedimientos y formatos de cobro para fomentar 

la puntualidad y precisión en los pagos, al mismo tiempo que se 

sensibiliza a los padres sobre la importancia de cumplir con sus 

obligaciones contractuales con la institución. Es crucial explorar 

nuevas formas de agregar valor a los servicios ofrecidos. 

4. Asimismo, se recomienda establecer un departamento de cobranza 

encargado de monitorear de manera constante la cartera de clientes 

pendientes. Este departamento debe ser dirigido por una persona 

capacitada en procedimientos de cobranza, con la finalidad de 

mejorar la rentabilidad de la institución de manera continua. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

Tabla de operacionalización  de variables

VARIABLES DE 
ESTUDIO

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE MEDICIÓN

Los docentes deben interactuar con su colegas sobre temas 
academicos

Los docentes deben coordinar actividades curriculares y 
extracurriculares

La institucion debe implementar metodos de mejora educativa

El control atravez de auditorias mejora la gestión de la institución

Calidad

Control

Ambiente laboral

Organización

En la organización los reportes genera la retroalimentación para 
optimizar los procesos de la institución educativa

Los padres de familia tienen conocimiento de las fechas de pagos

La institución realiza seguimiento de pagos atravez de la 
plataforma virtual

Los padres de familia reciben comunicación de los pagos antes de 
su fecha de vencimiento

Los retraso de pagos generan falta de liquidez en la institución

Se debe establecer estrategias de cobranza para la reducción del 
porcentaje de morosidad

La Intitución cuenta con programas de capacitaciones para sus 
docentes y personal administrativo

Cumplimiento de pago

Seguimiento de pagos

Relación del personal

Capacitación 

Coordinación

Auditorias

Reportes

GESTIÓN 
ORGANIZACIONAL

La gestión organizacional 
es convertir a la 
organización en un lugar 
donde la gente siente que 
puede desarrollarse 
personal y 
profesionalmente, y donde 
se siente valorada. 
(Rodríguez, M., 2017)

La operacionalización y la 
medición de la variable 
gestión organizacional, se 
realizará en base de las 
dimensiones y los 
indicadores, tambien con la 
escala de medición de 
Likert Ordinal

 Son procesos y
procedimientos que una 
empresa puntualiza con la 
finalidad de cobrar sus 
servicios prestados
a sus clientes para 
recuperar su liquidez del 
crédito concedido y al 
mismo tiempo mantener
una buena relación 
productiva con el cliente. 
(Díaz, l. y Flores, D.,2020) 

GESTIÓN DE 
COBRANZA

La operacionalización y la 
medición de la variable 
gestión de cobranza, se 
realizará en base de las 
dimensiones y los 
indicadores, tambien con la 
escala de medición de 
Likert Ordinal

Comunicación

Información de cronogramas de 
pagos

Relación de clientes

Procedimiento de 
cobranza

Nivel de morosidad 
de cobros

Acuerdo de pagos a tiempo

Likert Ordinal:
5. Totalmente de 
acuerdo
4. Deacuero
3. Indiferente
2. En desacuerdo
1. Totalmente en 
desacuerdo

La institución brinda la información general sobre las actividades 
de la institución

La institución brinda la información sobre realizar el pago de 
pensiones 

Causas

Porcentaje
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Anexo 2 

Instrumento de recolección  de datos.

4

De 
acuerdo

5 4 3 2 1

1

2

3

4

5

6

7

3

Indiferente
Totalmente en 

desacuerdo

12

ENCUESTA DE LA VARIABLE 1: GESTIÓN DE 
COBRANZA

ITEMS

La institución brinda la 
información general sobre las 
actividades de la institución.

La institución brinda la 
información sobre realizar el pago 
de pensiones.

Los padres de familia tienen 
conocimiento de las fechas de 
pagos.

En 
desacuerdo

Totalmente de 
acuerdo

5

VALORACIÓN
Nº

La institución realiza seguimiento 
de pagos a través de la 
plataforma virtual.

Los padres de familia reciben 
comunicación de los pagos antes 
de su fecha de vencimiento.

Los retraso de pagos generan 
falta de liquidez en la institución.

Se debe establecer estrategias de 
cobranza para la reducción del 
porcentaje de morosidad.

4

De 
acuerdo

1 2 3 4 5

1

2

3

4

5

6

5 3 2 1

En la organización los reportes 
genera la retroalimentación para 
optimizar los procesos de la 
institución educativa.

Totalmente de 
acuerdo

Indiferente
En 

desacuerdo
Totalmente en 

desacuerdo

ENCUESTA DE LA VARIABLE 2: GESTIÓN ORGANIZACIONAL

La Institución cuenta con 
programas de capacitaciones 
para sus docentes y personal 
administrativo.

Los docentes deben interactuar 
con su colegas sobre temas 
académicos.

Los docentes deben coordinar 
actividades curriculares y 
extracurriculares.

La institución debe implementar 
métodos de mejora educativa.

El control a través de auditorías 
mejora la gestión de la institución.

Nº
VALORACIÓN

ITEMS
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Anexo 3 
Matriz Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 4 

Tabla 6: Estadísticas de fiabilidad V1 

 

 

Tabla 7: Estadísticas de fiabilidad V2 

 

 

Anexo 6 

Graficas de la tabulación de datos SPSS 

Tabla 8: Variable 1 Gestión de Cobranza 

 

Tabla 9: Dimensión de Relación de clientes 

 
 
 
 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 44 44.0 44.0 44.0 

Regular 49 49.0 49.0 93.0 

Optimo 7 7.0 7.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 38 38.0 38.0 38.0 

Regular 53 53.0 53.0 91.0 

Optimo 9 9.0 9.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.9387 7

Variable 1 : Gestión de Cobranza

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.9887 6

Variable 2 : Gestión Organizacional
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Tabla 10: Dimensión de Procedimiento de cobranza 

 
 

Tabla 11: Dimensión de Nivel de morosidad de cobros 

 

 

Tabla 12: Variable 2 Gestión Organizacional 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 43 43.0 43.0 43.0 

Regular 37 37.0 37.0 80.0 

Optimo 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 
 
 
 
 
 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 37 37.0 37.0 37.0 

Regular 47 47.0 47.0 84.0 

Optimo 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 20 20.0 20.0 20.0 

Regular 60 60.0 60.0 80.0 

Optimo 20 20.0 20.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Tabla 13: Dimensión de Ambiente laboral 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 19 19.0 19.0 19.0 

Regular 32 32.0 32.0 51.0 

Optimo 49 49.0 49.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 

Tabla 14: Dimensión de Organización 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 30 30.0 30.0 30.0 

Regular 35 35.0 35.0 65.0 

Optimo 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   

 

 

Tabla 15: Dimensión de Control 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido 

Deficiente 23 23.0 23.0 23.0 

Regular 34 34.0 34.0 57.0 

Optimo 43 43.0 43.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0   



 

 


