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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion del
planeamiento estratégico y gestion de cobranzas en una Municipalidad, 2023.
En la parte metodoldgica, se tratd de un estudio tipo aplicada, descriptivo,
correlacional con disefio no experimental, con modalidad cuantitativa, fueron
integrantes del estudio 45 personas, los colaboraron en la ejecucién del
cuestionario. El cuestionario fue validado por juicio de expertos que fueron 3,
luego se encontr6 la confiabilidad con Alfa de Cronbach y se obtuvo en la primera
variable 0,894 y en la segunda 0,889, que significé una alta confiabilidad. En los
resultados hallados en el planeamiento estratégico fue regular con el 57,8% y en
la gestion de cobranzas deficiente en 46,7%, en sus dimensiones tanto en el
registro y determinacion de la deuda y gestién de proceso fue deficiente en
44,7% y 44,4% y en el seguimiento y control nivel regular con el 48,9%. Se
encontr6 como conclusion final que existe relacion significativa entre el
planeamiento estratégico y la gestién de cobranzas a través de la aplicaciéon de
Rho de Spearman que fue equivalente a 0,819, que muestra un correlacion alta

y positiva.

Palabras Clave: Planeamiento estratégico, registro y determinacion de la deuda,

gestion de proceso, seguimiento y control, gestion de cobranzas.



Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between
strategic planning and collection management in a Municipality, 2023. In the
methodological part, it was an applied, descriptive, correlational study with a non-
experimental design, with a quantitative modality, were 45 people were members
of the study, they collaborated in the execution of the questionnaire. The
guestionnaire was validated by the judgment of 3 experts, then reliability was
found with Cronbach's Alpha and 0.894 was obtained in the first variable and
0.889 in the second, which meant high reliability. In the results found in the
strategic planning it was regular with 57.8% and in the management of deficient
collections in 46.7%, in its dimensions both in the registration and determination
of the debt and process management it was deficient in 44, 7% and 44.4% and
in the monitoring and control regular level with 48.9%. It was found as a final
conclusion that there is a significant relationship between strategic planning and
collection management through the application of Spearman’'s Rho which was

equivalent to 0.819, which shows a high and positive correlation.

Keywords: Strategic planning, registration and determination of debt, process

management, monitoring and control, collection management.



l. INTRODUCCION

Las instituciones tanto publicas como privadas tienden a no realizar planes
estratégicos que direccionen a sus instituciones a buenos fines, mas adn en las
entidades del estado. Se considera que en las gestiones internacionales también
sucede lo mismo, las gestiones del sector publico no tienen interés en que se
recauden los impuestos o los beneficios fiscales, como fue en el caso de Estados
Unidos en el 2020, que solo recaudo el 1,7% del PBI, pues no se llevo a cabo
una buena planificacion estratégica. En Latino América los ingresos per capita
estuvieron detenidos en naciones como Brasil, Argentina, México (Naciones
Unidas, 2020).

Del mismo modo en México existe una falta de planeamiento estratégico
en instituciones y al ver resultados positivos en otros paises, consideraron
importante el hecho de implementar en las instituciones del estado que no tienen
un horizonte en sus gestiones tratando de involucrar a la participacion ciudadana
para la mejora del servicio (Garza et al., 2018). En México la recaudacion del PBI
solamente es del 0,2% y se considera que a nivel de Latino América es 1,7%,
mientras que en Estados Unidos es 3,2% y 4,4% en Inglaterra. Del mismo modo,
el impuesto predial que recolectan las municipalidades no se logra recaudar, no
tienen estrategias para la recaudacion, que no ayuda al desarrollo urbano pese
gue es una fuente de ingresos que podria cubrir muchas necesidades, pero hay
altos indices de morosidad (Paz, 2019).

En Colombia muy similar a lo que pasa en otras naciones de Latino
América existe una baja recaudacién en relacibn a los tributos que los
contribuyentes deben aportar a las municipalidades por ello pusieron en
funcionamiento un plan estratégico que mejoro en un 4% la recaudacion en estos
tltimos afos, destaca la pereza tributaria, el impuesto predial aumentd en un
61%, lo que le permitié ejecutar obras de servicio publico (Vernazza y Prado,
2021).

Con relaciéon a la gestiéon de cobranzas, los gobiernos en el contexto
internacional no tienen estrategias de cobro, para realizar las cobranzas en el
periodo que corresponde y no realizan cobranzas coactivas que lleve al
contribuyente a pagar en las fechas exactas lo que ocasiona que el PBI sea bajo
el porcentaje como sucedié en México en el 2020 que sélo recolectd el 0,3%
(CEPAL, 2021).



En el &mbito nacional, los gobiernos locales a pesar de tener una baja
recaudacion de los impuestos no emplean estrategias, a pesar que hoy en dia
pueden hacer uso de los correos, herramientas digitales para hacer las
notificaciones de las deudas, ya que sobre todo la gestion de cobranzas bajo
considerablemente en el afio 2020 (SAT, 2021).

Para recaudar los tributos en los gobiernos locales se hace a través de la
oficina de recaudacion y control de las deudas, en la que se realiza tres clases
de cobranzas: una cobranza que se denomina ordinaria en la que se incluye la
cobranza interna y externa, la gestion de valores y la cobranza coactiva: Las
municipalidades en el Peru tratan de hacer cambios constantes para mejorar la
atencion a los usuarios, pero los mayores problemas se dan con la cobranza. Se
considera que existe aproximadamente un 53,1% de morosidad, siendo el 63,5%
proveniente del impuesto vehicular y el 60,9% seguridad ciudadana (Benites et
al., 2021).

En el Peru los gobiernos trabajan a nivel nacional, regional y local y para
ello han creado la Superintendencia de Administracion Tributaria (SUNAT), en
las municipalidades existe el Servicio de Administracion Tributaria (SAT), que se
encargan de ver los tributos, con una oficina en los gobiernos locales, que tienen
una multiplicidad de funciones en el proceso economico, es necesario que
implementen estrategias, pues de ello depende el desarrollo del distrito y por
ende del pais (Roman et al., 2018).

En una Municipalidad distrital, institucion pequefia comparada con otras,
no existe personas capacidades que se encarguen de las cobranzas, no todos
los contribuyentes estan registrados y son los que evaden los impuestos. Asi
mismo, existen personas que cambian sus predios y no lo declaran. Asi mismo,
no existe una base de datos actualizada para ver los que estan registrados, es
dificil saber las deudas de los contribuyentes y exigir el pago. No hay una cultura
de pago pese que es un compromiso legal, por lo tanto, existen porcentajes altos
de morosidad, es necesario hacer una planificacion estratégica y aplicar una
gestion de cobranzas adecuada para potenciar el recaudo, esto ayudara a la
mejora de los servicios publicos, realizar proyectos que contribuyan a la salud,
educacion y acortar los déficits por deudas fiscales.

En base a lo narrado se formula el problema general ¢ Cudl es la relacién

gue existe entre el planeamiento estratégico y la gestidbn de cobranzas en
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una Municipalidad, 2023? Y los problemas especificos: a) ¢, Cual es la relacion
gue existe entre el planeamiento estratégico y el registro y determinacion de la
deuda en una Municipalidad, 2023? b) ¢Cual es la relacion que existe entre, el
planeamiento estratégico y la gestion del proceso en una Municipalidad, 2023?
c) ¢Cudl es la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y el
seguimiento y control de las cobranzas en una Municipalidad, 2023?.

En la justificacion tedrica el aporte sera conceptos tedricos con relacion a
las variables con la finalidad de que se mejore la gestion de cobranzas en las
municipalidades en base al planeamiento estratégico ya que es ventajoso para
la mejora de los servicios publicos. En la justificacién practica se aportara
diferentes conceptos que lleven a las personas a tener una cultura de pago,
tratando de que éstas reflexionen, que el pago de sus impuestos les beneficia en
la mejora de su calidad de vida. En la justificacidon metodologica el estudio aporta
formas de recojo de informacion, en este caso a través de los cuestionarios que
pasaron por el proceso de validacion y confiabilidad, los mismos que se pueden
emplear en otros estudios.

El objetivo general fue: Determinar la relacion que existe entre
e | planeamiento estratégico y la gestion de cobranzas en una Municipalidad,
2023. (a) Establecer la relaciéon que existe entre el planeamiento estratégico
y el registro y determinacién de la deuda en una Municipalidad, 2023. (b)
Establecer la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la gestion
del proceso en una Municipalidad, 2023. (c) Establecer la relacion que existe
entre e | planeamiento estratégico y e | seguimiento y control de las cobranzas
en una Municipalidad, 2023.

Para concluir en la hipotesis general se tiene: Existe relacion significativa
entre el planeamiento estratégico y la gestion de cobranzas en una
Municipalidad, 2023. En las hipotesis especificas: (a) Existe relacion significativa
entre el planeamiento estratégico y el registro y determinacion de la deuda en una
Municipalidad, 2023. (b) Existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y la gestion del proceso en una Municipalidad, 2023. (c) Existe
relacion significativa entre el planeamiento estratégico y el seguimiento y control

de las cobranzas en una Municipalidad, 2023.



ll. MARCO TEORICO

El estudio en la parte tedrica se empezo con los antecedentes nacionales de
Sanchez (2019) planteé como finalidad establecer la asociacion del
planeamiento estratégico y la calidad del servicio del cliente de una empresa en
Surquillo. En el estudio se trabajoé con una modalidad cuantitativa, correlacional,
no experimental, fueron parte de la investigacién 40 sujetos que se incluyeron en
el cuestionario. Se obtuvo en la planificacion estratégica moderado del 58,2%,
en sus dimensiones: fijar objetivos moderado en 39,2%, en definicion del
problema, bajo en 51,2%, en modernizacion bajo en 46,3%, formulacién
estratégica baja en 51,2%, en la variable calidad del servicio moderado en
58,2%. La conclusion fue que existe vinculacion entre las variables con Rho de
Spearman igual a 0,183 que es una relacion baja y débil.

Asi mismo Ramirez (2021) en su estudio plante6 como fin establecer la
influencia de la gestion de cobranzas en la morosidad. Se considerd0 una
orientacion cuantitativa, correlacional causal, no experimental, corte transversal,
participaron en la investigacion 80 sujetos, para los que se empled el
cuestionario. Los resultados fueron: en la gestion de cobranzas estuvo en el 70%
rango regular y la morosidad fue del 80% nivel medio. En el registro y
determinacién de las deudas estuvo en 51% al igual que en la gestion del
proceso con el valor regular del 51% y en el seguimiento y control también en
nivel regular con el 36%. Se concluye que las categorias se asocian de manera
inversa segun Rho de Spearman con el valor de -0,321.

Duran (2021) llevé a cabo el articulo cuyo proposito fue analizar la
influencia del planeamiento estratégico en el desarrollo organizacional en
gobierno local del Perl. Se consideré de tipo basica, correlacional-causal, no
experimental, corte transversal, participaron 50 empleados de la parte
administrativa, con los que se uso el cuestionario. En el planeamiento estratégico
el nivel fue bueno en 78% y en el desarrollo organizacional estuvo en 65%. Se
concluye que el planeamiento estratégico influye en un 44% en el desarrollo
organizacional.

Campos et al. (2022) en su articulo plantearon como finalidad establecer
el vinculo de la gestion de cobranzas y la recaudacion del impuesto predial de
una Municipalidad. El estudio tuvo una orientacion cuantitativa, tipo aplicada,

descriptiva, correlacional, colaboraron 38 empleados, a los se les aplico el
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cuestionario. En la gestion de cobranzas fue regular en un 43,5% vy la
recaudacion del impuesto también en un 38%. Se concluye que la vinculacién de
las categorias al emplear Rho de Spearman fue 0,632, es decir a una mejor
administracién de cobranzas, también mejora el recaudo del impuesto.

Rengifo et al. (2021) en su articulo tuvieron como propdsito buscar la
asociacion de la gestion de cobranza y la recaudacion del impuesto predial de
administracioén tributaria, Tarapoto. Se traté de una metodologia cuantitativa,
descriptiva, correlacional, en la que colaboraron 30 personas, los que
colaboraron en el cuestionario. En la gestién de cobranza fue 47% inadecuado y
en la recaudacion 46,5% bajo. Existe asociacion entre las categorias de 0,860
con Rho de Spearman que mostré una correlacion alta.

En los estudios internacionales se contd con Chaves (2019) en Colombia,
el proposito fue establecer el vinculo de la planificacion estratégica,
competitividad y desempefio financiero de las Pymes. Se emple6 una
metodologia cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental, fueron
parte del estudio 8 empresas, con el empleo del cuestionario. Se obtuvo en la
planeacién estratégica un 50% nivel alto, en la competitividad 55,2% nivel regular
al igual que en el desemperio financiero de la Pymes del 45,2%. Se consideré
que hay correlacion entre la planificacion estratégica y los niveles de
competitividad y desempefio financiero que equivale a 0,580 relacion moderada.
En el articulo Chiriani et al. (2020) en Asuncién, Paraguay, plantearon el
propdsito de analizar la gestion de las politicas de crédito y cobranzas de las
MIPYMES. La indagacion fue de orientacidon cuantitativa, descriptiva, no
experimental, transversal, colaboraron en el estudio 234 empresas y el recojo de
los datos fue el cuestionario. En relacion a los resultados, realizan sus ventas al
crédito el 88% de empresas, el 56% no tiene una gestion de cobranzas y el 70%
no tiene una politica ni de crédito, ni cobranzas. En conclusién es necesario la
aplicacién de politicas crediticias tanto para el crédito como las cobranzas.

Vargas y Zavala (2019) en su investigacion tuvieron como propoésito
optimizar la gestion de cobranza para mejorar la liquidez. El estudio tuvo una
modalidad mixta, con disefio no experimental, descriptivo, se tomdé como
poblacién 10 individuos, se recogié los datos a través del cuestionario y la
observacion. En los resultados la gestién de cobranza es mala en 57%, nunca

hubo politicas para potenciar la liquidez, ni para evaluar el crédito, para realizar
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el cobro usan llamadas telefénicas en un 100%. Se concluye que es importante
implementar politicas para la gestion de cobranza para realizar el cobro de forma
adecuado.

Asi mismo, Martinez et al. (2022) realizaron en Colombia el articulo que
tuvo como propdsito proponer estrategias para la cobranza en la Empresa
Martyni Campestre, para reducir la morosidad. La exploracion tuvo direccion
cuantitativa, no experimental, descriptiva, integro la pesquisa 26 empleados,
pero participaron 6 sujetos del sector de cobranzas a través de un cuestionario.
Se hall6é que enlo relacionado a las estrategias que tienen para cobrar estuvieron
en 50% con nivel inadecuado y también estuvieron en un 50% nivel regular de
morosidad, en las dimensiones cartera atrasada inadecuado en el 67%, en la
cartera pesada en 50% inadecuado y en la cartera de alto riesgo 50%
inadecuado. En conclusion, no existe capacitacion a los empleados para cumplir
su trabajo, tiene porcentajes altos de morosidad que le estan perjudicando en su
rentabilidad, por lo tanto, se requiere de establecer estrategias para llevar a cabo
la cobranza.

Se finaliza con Vaca (2020) que planteé como propdosito determinar la
incidencia de la planeacion estratégica en la gestion administrativa en el
Ecuador. Se utilizé una modalidad cuantitativa, no experimental, correlacional-
causal, conformaron la poblacion 2000 personas, pero fueron parte de la muestra
322 comerciantes, los que participaron en un cuestionario. En la planeacién
estratégica el nivel fue regular en un 32,6% y en la gestién administrativa rango
medio del 45,7%. Se hall6 que la planeacion estratégica incide en la gestion
administrativa en un 48%, por lo tanto, se considera que es esencial tener en
cuenta realizar la planeacion estratégica en la que se involucre a todos los
representantes de las diferentes areas.

En la primera variable se comienza con las definiciones del planeamiento
estratégico, se va a definir primero planificar que indica el accionar antes de lo
gue se decide realizar, es decir como se realizara y como se va a controlar en
un lapso de tiempo y estrategia que tiene que ver con los retos, es el grupo de
actividades que se plantifican con anterioridad cuyo fin lleve al logro de metas.
El planeamiento estratégico es determinar las metas seleccionando los mejores
medios para lograrlos. Este debe tener etapas con periodos de tiempo

determinados, los que se deben ir monitoreando (Mongiello, 2019).



El planeamiento estratégico permite poner en préctica una serie de tareas
gue ayudan a que las instituciones incrementen su rentabilidad, llevando a cabo
tanto el control como la evaluacién del plan para ver si se logré las metas, lo que
permitirA mejorar y tener beneficios competitivos (Oré et al.,2020). Del mismo
modo esta permite una serie de etapas con accién participativa que lleve a la
institucion a tener clara su vision y mision siguiendo procedimientos en los que
se emplee la reflexion critica y la colaboracién de todos para ver las acciones
gue den mejores hallazgos para alcanzar los fines (Diaz y Villafuerte, 2022).

Para Mateo et al. (2020) es un procedimiento de gestion para conservar y
llevar a cabo algunos ajustes de acuerdo las modificaciones de las
oportunidades, recursos con los que cuenta la institucion y los fines para enfocar
las tareas laborales para producir un desarrollo que satisfaga y al mismo tiempo
tenga beneficios economicos. Por su parte Ortiz (2021) es un apoyo para la
fijacion de opciones, para centrarse en las fortalezas que tiene la institucion, sirve
de apoyo para el tratamiento de las dificultades de cambios en el medio, ya que
en funcion de ello esta que se alcance con éxito los propésitos de la institucion y
para lograrlo es importante que todos se involucren. Para Sanchez (2019) es el
hecho de determinar en la parte administrativa decisiones, estrategias que
tengan una duracion larga, haciendo un analisis de diferentes aspectos como
son: social, politico, econémico para mejorar la percepcion de los usuarios.

En los tipos de planeacion estratégica se cuenta con: planeacion
normativa, esta en funcion de las normas de la institucion en las que se
encuentran la mision, vision, valores que son los que orientan a la institucion.
Planeacion estratégica es el procedimiento en el que se establecen los fines, que
se pueden medir y alcanzar para brindar éxitos, en los que se determinan un plan
de accion y un plan tactico para poner en accion la estrategia y la planeacion
operativa: ese procedimiento tiene que ver con la forma que se va a usar para
evaluar la implementacién del planeamiento estratégico (Tumbaco, 2017).

Para Manene (2018) los tipos son: Planificacion inactiva: esta se cimenta
en disefiar un plan estratégico partiendo de eventos pasados para proyectar a
futuro de acuerdo a la propension evidenciada para poder innovar. Planificacion
activa: se cimenta en este caso el disefio de un plan pero en funcién a suceso
del presente, de alli que se hace una prevencion de las modificaciones, de tal

forma que se establezca la circunstancia actual, para alcanzar la estabilidad y la
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permanencia de la organizacion. Planificacion pre-activa: se disefia la
planificacion pero cimentada en la optimizacién pero apurando el cambio,
analizando las opciones que ayudan de forma técnica a la competencia.
Planificacion proactiva o interactiva: la planificacion se centra en el requerimiento
de no adelantarse al futuro, sino elaborarlo, pero elaborando el futuro que se
quiere y las formas que existen para lograrlo, para lo cual se trabaja en equipo,
en la que participan todos y se estimula a las personas de la organizacion.

En las estrategias que se pueden usar en el planeamiento estratégico se
tiene: las corporativas: que son elaboradas en funcién al dénde, como y que
valores se usa para nuestro trabajo, se puede basar en la mision y vision.
Competitivas: se hace un andlisis de los competidores y de la competencia en el
mercado. Funcionales: se cimenta en el uso y empleo de los recursos y destrezas
dentro de cada departamento para potenciar la productividad (Paz y Ramirez,
2019).

Segun Garcia et al. (2017) consideran como etapas: formulacion de
estrategias: en ella se considera la mision, vision, en el aspecto interno las
fortalezas, debilidades y en el externo las oportunidades y amenazas, la toma de
decisiones, la forma de distribuir los materiales y ver las estrategias que mas
conviene a la institucion para ser formuladas. Ejecucion de la estrategia: es la
orientacion de la estrategia, en la que se moviliza a todos los empleados, es la
etapa mas dificil, todos deben hacer frente a los distintos procesos, todos deben
trabajar para el logro de los objetivos. Evaluar la estrategia, es la fase final, en la
gue se deben saber las estrategias que funcionan y las que no, para ello deben
tener en cuenta: la revision de los aspectos internos y externos en el que se
cimentan las estrategias actuales, medir el desempefio y tomar ciertas
decisiones para que corrijan las que no funcionan adecuadamente.

En las caracteristicas del planeamiento estratégico se considera las
siguientes: Cuantitativo porque los fines de la organizacion se realizan con datos
numéricos. Personalizado: porque asigna funciones a las personas que van a
ejecutar el trabajo. Descriptivo: porque puntualiza y determina de manera puntual
las diferentes tareas y temporal porque determina los periodos de tiempo en los
gue se van a realizar las diferentes tareas (Camara Minera del Peru, 2019).

En los modelos de la planificacion estratégica de acuerdo a Diaz y Truijillo

(2019) estan: el modelo de William Newman en el que considera ciertas etapas
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para llevar a cabo el proceso como son: diagnosticar el problema, ya que se
considera que la planeacion debe ubicar el problema con el fin de ver la solucién,
luego determinar las posibles soluciones, pronosticar resultados de cada
actividad, elegir la via a seguir, sus conceptos tienen que ver con las teorias de
la administracion. EI modelo de Frank Banghart en este modelo se define en
primera instancia el problema, se tiene ciertos conceptos, se disefia ciertas
alternativas, luego se evalla las alternativas, se escoge las alternativas, se
realiza una instrumentacién de las alternativas y finalmente se considera la
retroalimentacion con el fin de hacer una correccion de lo que se encuentra
deficiente en la realizacion del plan.

De acuerdo a Diaz y Trujillo (2019) se tuvo en cuenta también el modelo
de Fred R. David en el plantea tres fases: la formulacion de la estrategia: en la
gue se considera en la que se considera todos los aspectos relativos a la
organizacion analisis FODA, misién, vision, las decisiones, los recursos. El
establecimiento de la estrategia que se hace en base a lo que necesita la
institucion, para fijar los objetivos, en la que se motiva a los trabajadores para
gue trabajen por un objetivo en comun y la evaluacién de la estrategia en la que
los directivos emplean mecanismos de gestion que les haga ver si la estrategia
es la apropiada, es revisar de forma permanente los aspectos internos y externos
para el establecimiento de las estrategias. Modelo de George Steiner en el que
se van identificando de poco las oportunidades, asi como las amenazas que se
pueden dar a futuro, para que las decisiones sean las mejores y recomienda que
se fije metas de la organizacién en la que se defina las estrategias y las politicas
para alcanzar las metas que se plantean.

Las dimensiones segun Sanchez (2019) en la primera dimension fijar los
objetivos se establece un diagndstico, se considera la mision y la visién de la
entidad, estos pasos son esenciales para la mejora del servicio. En la segunda
dimension esta definir los problemas, para ello se considera el hecho de evaluar
la parte interna y externa de la organizacion, al identificar los problemas se tiene
el concepto claro para realizar los cambios respectivos. En la tercera dimension
esta la modernizacién que es la etapa de cambios, esta el hecho de innovar e
identificar todo el contenido con el solo fin de realizar un proceso de
sensibilizacién en el medio para hacer la proyeccién de un mejor servicio. En la

dimensioén cuarta la formulacién de estrategias, una vez conocido el contexto se
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puede tomar decisiones, pero para ello se cuenta con la participacion de todos.
En la quinta dimension ejecucion de las estrategias, se realiza las estrategias en
funcién a una hoja de ruta y se realiza lo determinado y en la sexta dimension
control y seguimiento, se realiza la supervision de las estrategias con fin de
asegurar un servicio adecuado.

Los factores que influyen en el planeamiento estratégico en las entidades
publicas son: la demanda del usuario: para ello se debe hacer una evaluacién de
forma permanente de lo que piden los usuarios para hacer una mejora del
servicio. Desarrollo: tratar de crecer para incrementar la calidad en los servicios
gue se ofrece. Tecnologia: hoy en dia es importante que todo este digitalizado
con el fin de innovar y brindar un mejor servicio. Eficacia de la institucion:
componente importante dentro de las instituciones como parte de la gestion
institucional. Desempefio: se deben de tener en cuenta ciertos compromisos
como parte de la institucionalizacion con la capacidad de producir de forma
constante. Imagen institucional: posicionamiento en cuanto a la atencion
otorgada por la institucion para dar beneficio a los usuarios (Alonzo, 2021).

La segunda variable gestion de cobranza es desarrollar y planificar
acciones para recuperar las deudas de los usuarios vencidos. Para lo cual se
usan estrategias que sean efectivas como una buena comunicacion, buen trato,
empatia, entre otros (Noriega y Yagual, 2018). Para Ramirez (2021) es un
conglomerado de tareas, técnicas y acciones que se realizan de forma
coordinada para ser empleadas de forma apropiada para recuperar las deudas
y no perder al usuario, al que se le lleva a tener claro la idea de la cultura de
pago, para que los activos de la organizacion cambien a efectivos y se pueda
disponer de ellos.

Por su parte Benites et al. (2021) con respecto a la categoria que son las
actividades que emplea la institucién en la seleccién de la forma de pago que
deben tener los deudores debiendo conservar un registro actual de todos estos
sujetos, haciendo el seguimiento de forma oportuna para el pago de las deudas.
Para Mogollon (2021) es llevar a cabo un analisis de las actividades de las
entidades con respecto a la cartera de clientes para asi poder ver el movimiento
financiero que tienen los sujetos, si tienen deudas, ver si cumplen con ellas y
realizar el seguimiento, es un mecanismo esencial en el aspecto financiero ya

que permite que el capital de trabajo se vea potenciado y maximice la
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organizacion, tiene como fin asegurar que el proceso se dé oportunamente y de
manera total y considerando que ya se realizé la venta que fue al crédito cuando
el dinero ingresa a la institucion.

Segun Munene y Tibbs (2018) es el hecho de manejar la deuda que las
personas tienen a una entidad ya sea por un bien o un servicio que se le ha
proporcionado y que se debe obtener nuevamente porque es patrimonio de la
organizacion a través de distintas estrategias de cobranza. Siekelova et al.
(2017) se puede entender como una accion intencional que lleva a controlar de
manera 6ptima la cobranza de las cuentas, en la que la efectividad puede
entenderse como insolvencia. Segun Siele y Yuyi (2019) el cobrar las cuentas
son esenciales en toda institucién para poder potenciar sus ganancias ya que las
organizaciones gque tienen una buena gestion de cobranzas no requieren de
préstamos de otras instituciones porque pueden mantenerse solas. Para Zimon
(2018) es un procedimiento cuya accion fundamental es hacer frente a las cuentas
gue ya se vencieron pero que se estan por cobrar.

Segun Lépez (2019) son las actividades que se orientan a la recuperacion
de las deudas sin afectar a los usuarios, para ello es necesario la generacion de
actividades que llevan a una restriccion al instante de la cancelacion de deudas.
Para Guizar et al. (2020) la gestion de cobranza debe tener medidas con
estrategias idoneas que lleven a la maximizacion del rendimiento en el aspecto
economico de la institucion y disminucion de la mora.

Las fases de la cobranza segun Villena y Guerrero (2021) estan: la fase
preventiva, son todas las tareas dirigidas para evitar que la gente incumpla, lo
cual reducira a que exista mora y cuentas que estén por cobrar. Fase de
cobranza: actividades dirigidas a cobrar a los deudores en momentos exactos
para no llegar a la mora. Fase de recuperacién: son las actividades encaminadas
para la recuperacion de deudas por créditos que ya tienen mora porque ha
transcurrido mucho tiempo. Fase de extincidn: tareas dirigidas a tener un registro
contable de las cuentas que hay por cobrar con las que ya estan extinguidas por
han sido pagadas (Villena y Guerrero, 2021).

Entre los tipos de cobranzas estan: cobranza administrativa: se emplean
los recursos de la organizacién, asi como las personas que son parte del sector
administrativo a través de distintas formas: mensajes, llamadas telefonicas,

notificaciones. Cobranza judicial: se hace en base a las normas legales con la
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presencia del abogado. Cobranza extrajudicial en la que se llega a un acuerdo
entre el abogado y el deudor luego de llegar al término de una cobranza judicial,
este no realiza en el juzgado y se hace nuevos cronogramas con relacion al pago
(Zurita, 2021).

Las estrategias de cobranza estan: cobranza normal: es la forma
tradicional, en la que se emite el estado de cuenta o factura por diferentes
medios. Cobranza preventiva: en la que se recuerda las fechas proximas de
vencimiento o las mas cercanas, realizandose ya sea por correo, teléfono u otros.
Cobranza administrativa: es la que atiende en funcién a una cartera de clientes
la que esta por vencer y que no se hizo la gestion con anterioridad. Cobranza
domiciliaria: cuando el deudor no paga a tiempo, se sugiere que un corresponsal
le visite. Se puede solucionar en efectivo los cobros atrasados o por acuerdo con
el 50% o se recupera la mercaderia. Cobranza extrajudicial: el trabajo se realiza
con cuentas que ya estan vencidas y se emplea la gestién de cobranza, pero
todavia no se logra los resultados, tratan de negociar la deuda que no ha sido
pagada, de lo contrario se procede a la demanda. Cobranza perjudicial: lo llevan
a cabo los bancos, porque ya hay atraso de pago. La organizacion indaga por el
deudor y trata de persuadir para que cumpla con sus responsabilidades.
Cobranza judicial: cuando el deudor no cancela sus responsabilidades crediticias
por lo que se opta por protestar los pagarés u otros documentos y se comienza
con ciertos tramites de tipo judicial para cancelar la deuda y cualquier otro gasto
gue se empled para la cobranza (Morales y Morales, 2014).

La gestion de cobranza debe tener estrategias especificas en el proceso
de cobranza, que ayuden a la disminucion de las deudas y que el usuario no
llegue a la morosidad, de alli que la gestion debe estar atenta para que el usuario
cancele en las fechas establecidas sin que esto vaya en contra de la relacion
institucién-usuario y hacer siempre un analisis del nivel de flexibilidad, de alli que
también la institucion debe tener en cuenta el nivel de riesgo para ello debe
conocer al usuario, identificar su capacidad de pago y hacer un seguimiento de
sus responsabilidades de pago (Do Prado et al., 2019).

Las politicas que debe tener en cuenta la gestion de cobranza son:
politicas restrictivas: son las que exigen los pagos al contado sin aplazar para
después, los plazos son cortos, restringen las formas de crédito y escogen de

forma minuciosa a sus clientes que se merecen un crédito. Politicas liberales: se
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centran especialmente en el factor comercial y usan el crédito como una
estrategia para ganar clientes, los plazos son mas largos, otorgan créditos con
gran facilidad pero corren el riesgo de sufrir pérdidas en el aspecto econémico.
Politicas razonables: estan en el término medio de las politicas son las mas
comunes y buscan el balance de los clientes y los créditos son los normales y
cumplen con el fin de la gestion de cuentas. En esta politica la organizacion
maneja sus formas de crédito y de cobranza (Martinez et al., 2019).

En las teorias se tuvo en cuenta la teoria clasica de la administrada
basada en los estudios de Fayol y Grant en la que se considera que la gestién
debe tener en cuenta el hecho de realizar planificacion, organizacién, control,
direccion y coordinacion para lograr los fines, ademas es esencial para el
desarrollo de la gestion (Barreno, 2019).

La teoria de la gestion financiera tiene que ver con establecer los cobros,
para que se vuelva efectivo, se considera el tiempo para que se realicen las
operaciones de tipo econdmicas, la planificacion estratégica hace que se asigne
y conserve el capital a través de un sistema financiero para que la organizacion
tenga en el menor tiempo posible su dinero (Morales y Carhuancho, 2020). Asi
mismo Puente et al. (2017) sostiene con respecto a esta teoria que los cobros
se deben hacer en efectivo en un primer momento luego se debe hacer
empleando el crédito y en un tercer momento llevar a cabo el cobro y se
considera esencial que para todo este ciclo es importante la planificacion para
mantener y obtener los recursos que pertenecen a la institucion.

Asi mismo la teoria del desarrollo organizacional en la que los gestores
deben ser muy eficientes en la solucion de problemas en una institucién, para
ello es necesario que ésta, esté bien organizada con propdésitos definidos.
Teniendo en cuenta que en toda institucion hay diferentes formas de pensar,
pero que lo importante debe ser discutir y confrontar las ideas para resolver los
problemas y para ello las instituciones deben tener como propuesta el cambio,
pero éste debe empezar del jefe principal (Puente et al., 2017).

Del mismo modo la teoria de sistemas en la que se considera importante
el uso de la tecnologia, es decir que se ponga la aplicacion de un software
destinando a las cobranzas, para que se tenga la informacién actualizada y
automatizado, asi como es necesario que exista la formalidad en el aspecto

contable (Morales y Carhuancho, 2020).
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La teoria de la contabilidad y el control en la que se sostiene que el control
en las organizaciones debe se balanceado entre los intereses de las personas y
las instituciones que deben tener todo formalizado a través de contratos. La
contabilidad permite que el aspecto financiero esté garantizado para poder
cumplir con los fines que tiene la institucion y asi los administradores al contar
con un buen sistema contable puedan tomar decisiones economicas para el
sostenimiento de los aspectos econdmicos de la organizacion (Jaramillo et al.,
2018).

En las dimensiones de la gestion de cobranzas estan: registro y
determinacién de deudas: es cuando se establece las responsabilidades de pago
y se toma en cuenta las normas para que se pueda realizar el pago, en los que
se debe considerar el hecho de planificar, ejecutar y emitir las responsabilidades
de pago. Gestion de proceso: alli se considera el proceso con los deudores, es
decir pueden ser actividades directas y de forma personal, para lo cual se pone
en practica distintas clases de cobranzas para persuadir al pago. Seguimiento y
control: esto ayuda a que toda la informacién esté actualizada con respecto al
cliente y es la que ayuda a controlar los pagos y determina si la cobranza se esta

llevando a acabd, de forma eficiente (Ramirez, 2017).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La indagacioén fue aplicada, descriptiva y correlacional. Es aplicada, pues
sus propésitos son aplicativos. Con relacién al aspecto descriptivo se mencion6
sucesos que existen en la realidad. En cuanto al aspecto correlacional se asoci6
las variables (Hernandez et al., 2018).
3.1.2. Disefio

El estudio tuvo un disefio no experimental, ya que las categorias, no se
trataron de manejar bajo ninguna situacion, las variables no fueron parte de
ningun experimento (Arias, 2020).
Figura 1

Esquema correlacional

— 01

T

En la que:

M= Muestra
O1=Planeamiento estratégico
0O2=Gestion de cobranzas

R= Relacioén de variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Planeamiento estratégico
Definicion conceptual

Para Sanchez (2019) es el hecho de determinar en la parte administrativa
decisiones, estrategias que tengan una duracion larga, haciendo un analisis de
diferentes aspectos como son: social, politico, econémico para mejorar la
percepcion de los usuarios.
Definicion operacional

Las dimensiones segun Sanchez (2019) fueron 6 dimensiones: fijar los

objetivos, definir los problemas, modernizacion, formulacion de estrategias,
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ejecucion, control y seguimiento, las que cuentan con sus respectivos indicadores,
los que sirven para la construccion del instrumento y fueron trabajadas con la
escala de Likert, con las que se hicieron 25 preguntas.
Variable 2: Gestion de cobranzas
Definicion conceptual

Para Ramirez (2021) es un conglomerado de tareas, técnicas y acciones
gue se realizan de forma coordinada para ser empleadas de forma apropiada
para recuperar las deudas y no perder al usuario, al que se le lleva a tener claro
la idea de la cultura de pago, para que los activos de la organizacién cambien a
efectivos y se pueda disponer de ellos.
Definiciéon operacional

La gestion de cobranzas por su parte trabajo con tres dimensiones:
registro y determinacion de deudas, gestion de proceso, y seguimiento y control
las que cuentan con indicadores que ayudaron a construir el instrumento, el
mismo que empleo la escala de Likert con un promedio de 22 preguntas.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo
3.3.1 Poblacién

Se considera un grupo que puede estar compuesto por infraestructuras,
individuos, materiales, en la cual todos estan localizados en un mismo lugar y
tienen rasgos en comun (Carrasco, 2019). El estudio estuvo integrado por 45
trabajadores de una Municipalidad.

Criterios de Inclusién

Empleados administrativos y del area de cobranzas

Trabajadores que laboran de lunes a viernes

Trabajadores dan su consentimiento de participar

Trabajadores que asistieron en la fecha de empleo de los instrumentos
Criterios de exclusion

- Trabajadores que realizan sus funciones en area no administrativas

- Trabajadores que laboran sdbados y domingos

- Trabajadores que estan de vacaciones
3.3.2 Muestra

Es algo representativo de la poblacion, de alli que cuenta con iguales

rasgos de ésta (Carrasco, 2019). Se traté de una muestra censal, por ser pocos

los integrantes que forman parte de la exploracion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con respecto a la técnica se tuvo en cuenta la encuesta. Que son un conjunto
de procesos que tiene en cuenta el investigador para recoger los datos
necesarios para la indagacion (Hernandez y Mendoza, 2018).
En relacion al instrumento se uso el cuestionario. Que viene hacer un grupo de
items cuyo fin es conseguir informacion con respecto a la variable que se estuvo
analizando, el mismo que cuenta con dimensiones e indicadores (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Para la medicion del planteamiento estratégico se construyé un
instrumento de 25 preguntas, en la que se consider6 6 dimensiones con 2
indicadores cada uno, se realiz6 las preguntas en base a la escala de Likert. El
instrumento fue elaborado por Sanchez (2019) y adaptado por el autor de la

presente investigacion.

Ficha técnica 1;

Denominacion : Cuestionario de planeamiento estratégico
Autor : Sanchez (2019)

Cantidad de preguntas 25

Aplicacion . Individual-grupal

Tiempo : 25 minutos

Dimensiones 6

Escala : Likert

Niveles y rangos : Bueno (92-125), regular (59-91), Malo (25-58)

En la medicién de la gestion de cobranzas se consideré el instrumento
con 22 items con tres dimensiones. Registro y determinacién de la deuda (5
preguntas), gestion del proceso (7) y seguimiento y control (10), con la escala de
Likert, con sus indicadores. Fue elaborado por Ramirez (2021) y adaptado por el

autor.
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Ficha técnica 2:

Designacion : Cuestionario de gestion de cobranzas

Autor : Ramirez (2021)

N° de preguntas 22

Aplicacio . Individual-grupal

Tiempo : 22 minutos

Dimensiones 3

Escala . Likert

Niveles y rangos : Bueno (81-110), regular (52-80), Malo (22-51)
Validez

Esta asociado con el grado que puede poseer un instrumento cuyo fin es
la medicion de lo que desea medir (Aceituno et al., 2020). Para el estudio se tuvo
en cuenta la validacion de especialistas, los que examinaron los cuestionarios en
su construccion interna, en la que observaron los expertos si es claro, pertinente

y relevante para dar el fallo de que hay suficiencia y poder dar el pase para su

aplicacion.

Tabla 1

Validacion de Juicio de expertos
N° Experto Resultado
Experto 1 Dr. Walter Vasquez Mondragon Aplicable
Experto 2 Dra. Bethy Quintana Tenorio Aplicable
Experto 3 Mg. Dennis Malpartida Cienfuegos Aplicable

Confiabilidad

Se asocia con la cantidad de situaciones en las que se usa un instrumento
con un individuo o grupo de ellos y brinda los mismos hallazgos (Aceituno et al.,
2020). Para el presente trabajo se considerd un grupo piloto de 15 personas a
las que se aplicé el instrumento y en cuyos resultados se empled Alfa de
Cronbach, las cantidades halladas sirvieron de referencia para limitarlas en las
cantidades de 0 y 1, el resultado estuvo cercano a 1 por lo tanto tuvo una alta

confiabilidad.
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Tabla 2
Confiabilidad de los instrumentos

Variable items Alfa de Cronbach
Planeamiento estratégico 25 0,894
Gestion de cobranzas 22 0,803

3.5. Procedimientos

Para aplicar los instrumentos se contdé con un documento otorgado por la
universidad, que fue sellado en el lugar de estudio. Con el permiso de la
institucion respectiva se realizo la aplicacion contando con el consentimiento de
los participantes. Una vez aplicados los instrumentos, la informacion fue bajada
a un archivo de Excel para que sea procesado con el SPSS version 26.
3.6. Método de analisis de datos

La informaciéon al ser trabajada en el SPSS se abocO a dos clases de
tratamiento: analisis descriptivo en el que se analizd la variable y las
dimensiones, en este caso de las dos variables y tratamiento inferencial en el
gue se considero la comprobacion de las hipétesis planteadas. Al ser una
exploracion correlacional se us6 Rho de Spearman.
3.7. Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta el respeto a los colaboradores, el principio de
autonomia es decir la determinacion de forma voluntaria a participar. Se empled
el principio de no maleficencia, en la que los datos son de interés solo para el
gue realiza el estudio y no se utiliza para otro fin como emplear esa informacion
para hacer dafio. En cuanto a la informacion fue original, y no copiada, lo cual
puede ser corroborada con el Turnitin. Para las referencias se uso el manual APA
en su séptima edicion y se colocaron en las referencias las estrictamente

empleadas en el trabajo.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 3
Distribucién de frecuencias del planeamiento estratégico
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido Deficiente 18 40,0 40,0 40,0
Regular 26 57,8 57,8 97,8
Eficiente 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Segun la tabla 3, el 40.0% manifestd que el planeamiento estratégico es
deficiente; 57.8% regular. El 2.2% de los encuestados sefialan que el
planeamiento estratégico es eficiente. La categoria tiene tendencia negativa de

acuerdo a lo realizado.

Tabla 4
Distribucion de frecuencias segun las dimensiones del planeamiento estratégico
Dimensiones Niveles Frecu_encia Porcentaje
(fi) (%)
Fijar objetivos Deficiente 7 15,6
Regular 34 75,6
Eficiente 4 8.9
Definicion del problema Deficiente 17 37,8
Regular 25 55,6
Eficiente 3 6,7
Modernizacion Deficiente 5 11,1
Regular 35 77,8
Formulacion de estrategias Eficiente 5 11,1
Deficiente 15 33,3
Regular 26 57,8
Eficiente 4 8,9
Ejecucién Deficiente 16 35,6
Regular 28 62,2
Eficiente 1 2,2
Control y seguimiento Deficiente 20 444
Regular 24 53,3
Eficiente 1 2,2

En la tabla 4 en fijar objetivos el 15.6 % es deficiente; mientras que el 75.6%
regular; 8.9% eficiente, por tanto, se manifiesta la tendencia negativa con relacion
a esta dimension. En la dimensién definicion del problema 37.8% deficiente, el
55.6% regular, y solo el 6.7% eficiente, hay tendencia negativa en la dimensién
evaluada. En la dimension modernizacién del planeamiento estratégico,
11.1% es deficiente; 77.8% rango medio; solo el 11.1% eficiente, por lo que se ve
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la tendencia negativa en la dimensién analizada.

En la dimensién formulacién de estrategias, 33.3% deficiente, 57.8%
regular, y solo el 8.9% eficiente. Asimismo, en la dimension ejecucion 35.6%
deficiente, el 62.2% regular y solo el 2.2% eficiente. Finalmente, la dimensién
control y seguimiento muestra una distribucion similar a la dimension precedente,
es asi que el 44.4% es deficiente, 53.3% regular, y solo el 2.2% deficiente.

Tabla 5
Distribucién de frecuencias de la gestién de cobranzas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Deficiente 20 44 .4 44 .4 44 .4
Regular 19 42,2 42,2 86,7
Eficiente 6 13,3 13,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

De la tabla 5 es posible advertir que 44.4% afirma que la gestion de
cobranzas es deficiente; 42.2% regular. Pero 13.3% es eficiente. La gestion de
cobranzas posee tendencia negativa.

Tabla 6

Distribucién de frecuencias segun las dimensiones de la gestion de cobranzas

Frecuencia Porcentaje
(fi) (%0)
Registro y determinacion de la Deficiente 21 46,7
deuda Regular 20 44,4
Eficiente 4 89
Gestiodn del proceso Deficiente 20 44,4
Regular 20 44,4
Eficiente 5 11,1
Seguimiento y control Deficiente 18 40,0
Regular 22 48,9
Eficiente 5 11,1

De la tabla 6 en la dimension registro y determinacién de la deuda 46.7%
es deficiente; 44.4% regular; sin embargo, 8.9% eficiente; por tanto, existe
tendencia negativa en relacion a la dimensién descrita. En la gestién de proceso

44.4% es deficiente y con el mismo porcentaje es regular, y 11.1% eficiente.
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Existe tendencia negativa en la gestion del proceso. En la tercera dimension
40.0% deficiente, el 48.9% regular y solo el 11.1% es eficiente.
4.2. Resultados inferenciales
Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la gestion
de cobranzas en la Municipalidad, en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipétesis:
Ho: Las variables planeamiento estratégico y la gestion de cobranzas son
independientes.
Hi: Las variables planeamiento estratégico y la gestién de cobranzas presentan
correlacion.
Tabla 7

Correlacion entre las variables de estudio

Gestién de cobranzas

Planeamiento  Coeficiente de correlaciéon Spearman ,819”
estratégico Sig. (bilateral) 1000
N 45

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

Segun latabla 7 se corrobora el objetivo general, al comprobar la hipétesis
nula que fue rechazada, pues el valor de significancia bilateral es < el punto
critico (< 0.05). Por ello, el planeamiento estratégico se relaciona de forma
positiva, significativa (p-valor=.000) y muy fuerte (rho= .819) con la gestion de

cobranzas en una Municipalidad, en el afio 2023.

Primer objetivo especifico
Determinar la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y el registro
de determinacién de la deuda en la Municipalidad, en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipétesis:
Ho: Las variables planeamiento estratégico y el registro de determinacion de la
deuda son independientes.
Hi: Las variables planeamiento estratégico y el registro de determinacion de la

deuda presentan correlacion.
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Tabla 8

Correlacion entre el planeamiento estratégico y, el registro y determinacion de la
deuda

Registro y determinacion

de la deuda
Planeamiento  Coeficiente de correlacién Spearman ,800™
estratégico Sig. (bilateral) 000
N 45

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

En la tabla 8, es posible que se demostré el objetivo especifico 1, al
comprobar que la hipotesis nula se refutd, pues el valor de significancia bilateral
es < el punto critico (< 0.05). Segun ello, el planeamiento estratégico se relaciona
de forma positiva, significativa (p-valor= .000) y muy fuerte (rho= .800) con el
registro y determinacion de la deuda en una Municipalidad, en el afio 2023.

Segundo objetivo especifico
Determinar la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la gestion
de proceso en la Municipalidad, en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipotesis:
Ho: Las variables planeamiento estratégico y la gestion del proceso son
independientes.
Hi: Las variables planeamiento estratégico y la gestion del proceso presentan
correlacion.
Tabla 9
Correlacion entre el planeamiento estratégico y la gestion del proceso

Gestion del proceso

Planeamiento Coeficiente de correlacion Spearman , 793"
estratégico Sig. (bilateral) ,000
N 45

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

De la tabla 9 se demostro el objetivo especifico 2, al corroborar que la
hipétesis nula se refutd, pues el valor de significancia bilateral es < el punto critico

(< 0.05). El planeamiento estratégico se relaciona de forma positiva, significativa

(p-valor= .000) y fuerte (rho= .793) con la gestion del proceso en una

Municipalidad, en el afio 2023.
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Tercer objetivo especifico
Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y, el seguimiento y
control en una Municipalidad, en el afio 2023.

Por tanto, se formularon las siguientes hipétesis:
Ho: Las variables planeamiento estratégico y, el seguimiento y control son
independientes.
Hi: Las variables planeamiento estratégico y, el seguimiento y control presentan

correlacion.

Tabla 10
Correlacion entre el planeamiento estratégico y, el seguimiento y control

Seguimiento y control

Planeamiento Coeficiente de correlacion Spearman 831"
estrategico Sig. (bilateral) ,000
N 45

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

En la tabla 10 se demostro el objetivo especifico 3, al ver que la hipétesis nula
fue refutada, pues el valor de significancia bilateral es < el punto critico (< 0.05).
El planeamiento estratégico se relaciona de forma positiva, significativa (p- valor=
.000) y muy fuerte (rho=.831) con el seguimiento y control en una Municipalidad,

en el afo 2023.
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V. DISCUSION

El estudio tuvo a bien relacionar las categorias planeamiento estratégico y
gestibon de cobranzas, trabajado con 45 personas que trabajan en una
municipalidad y para buscar dicha relaciéon se aplicé el Coeficiente de Rho de
Spearman y la variable que se dimension6 fue la gestion de cobranzas. El
tratamiento estadistico con el SPSS fue descriptivo e inferencial.

En lo relacionado al tema descriptivo se empez6 con la variable
planeamiento estratégico que tuvo como resultado un nivel regular del 57,8%,
gue coincide con vaca (2020) que tuvo el mismo nivel en 32,6%, lo que lleva
afirmar que la institucion no trabaja con una buena planificacion y eso no ayuda
a que la gestion de cobranzas sea efectiva.

Por su parte Sanchez (2019) encontré un nivel moderado con el 58,2% vy
consideran que falta mucho por hacer con respecto al planeamiento para poder
cumplir con sus objetivos. Del mismo modo Duran (2021) encontré un nivel
bueno del 78%, ya que en cada actividad que realizan consideran importante el
hecho de tener un plan estratégico que direcciona su trabajo y se sientan
fortalecidos para lograr sus fines.

En relacion a Chaves (2019) se encontro que la variable tuvo un nivel alto
del 50%, consideraron que es esencial que dentro de su planeacion incluyan a
todas las areas para lograr lo planificado. Al momento de realizar el planeamiento
se deben poner en accién una serie de acciones con el fin de que aumenten su
rentabilidad como organizacion (Oré et al., 2020).

En las dimensiones de la variables en todas ellas estuvieron en nivel
regular como son: fijar objetivos con el 75,6%, en la definicion del problema
55,6%, modernizacién 77,8%, ejecucion 62,2%, control y seguimiento 53,3%,
mientras que en Sanchez (2019) estuvo en el nivel moderado en fijar objetivos
con el 39,2%, en las otras dimensiones estuvo en el nivel bajo como son:
definicion del problema 51,2%, modernizacion 46,3%, formulacion estratégica
51,2%, lo que lleva a sostener que hay muchas cosas que les falta hacer para
lograr un buen planeamiento estratégico. Para ello es importante el uso de
estrategias corporativas, que son parte de la instituciébn en base a su mision y
vision, competitivas en funcion a la competencia y funcionales en la que se use
los recursos y las habilidades que existe en cada area y asi mejorar la produccién

y la organizacion de la institucion (Paz y Ramirez, 2019).
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En funcion a la gestion de cobranzas fue deficiente en 46,7%, lo que indica
gue no manejan buenas estrategias de cobranza, que deberia considerar para
gue la organizacién y los trabajadores resulten beneficiados, mientras que en
Ramirez (2021) fue regular en 70%, al igual que Campos et al. (2022) con el
43,5%. Por su parte Rengifo et al. (2021) tuvo un nivel inadecuado del 47% y
Chiriani et al. (2020) afirmaron no tener una estrategia de cobranzas y por ello
recaudan el 56%.

Del mismo modo Vargas y Zavala (2019) encontraron que su gestion de
cobranza estuvo en el 57% pero consideran mala. Asi mismo Martinez et al.
(2022) tuvieron un nivel inadecuado del 67% porque sus estrategias no ayudan
a una cobranza efectiva. En la gestion de cobranzas deben planificar diferentes
actividades para el retorno de la liquidez, haciendo uso de una comunicacion
eficaz, buen trato y empatia (Noriega y Yagual, 2018).

En las dimensiones de la gestion de cobranza fue también deficiente en
el registro y determinacion de la deuda con 46,7% y en la gestion del proceso en
44,4% y regular en el seguimiento y control con el 48,9%, mientras que Ramirez
(2021) estuvo en nivel regular en las tres dimensiones con el 51% en las dos
primeras y en seguimiento y control con el 36%. Se considera importante que
desde un inicio se tenga en cuenta los compromisos de pago haciendo uso de
las normas, luego en el proceso las maneras de cobrar y al momento de hacer
el seguimiento tener la informacion actual para tomar las medidas exactas para
la realizacion de la cobranza.

En lo que se refiere al aspecto inferencial se considero la comprobacion
de las hipdtesis planteadas, para ello en el objetivo general se tuvo la relacion
del planeamiento estratégico con la gestiéon de cobranzas y al comprobar la
hipétesis general para hallar la asociacidn se trabajé con Rho de Spearman que
arrojo 0,819 que representa a un relacion positiva y alta y se demostro la
hipétesis alterna. Esto muestra que con la existencia de un buen planeamiento
estratégico, la gestion de cobranzas también mejorara.

Por su parte Sanchez (2019) al vincular el planeamiento estratégico con
la calidad hall6 una asociacién débil que corresponde al 0,183. Por su parte
Ramirez (2021) vio la incidencia de la gestién de cobranzas en la morosidad y

fue 36%, pero en cuanto a la relacién con Rho de Spearman se encontrd que fue
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inversa en -0,321, es decir si existe una adecuada gestidén de cobranzas el indice
de morosidad sera cada vez menor.

Del mismo modo al relacionar Campos et al. (2022) la gestién de
cobranzas con la recaudacion de los impuestos fue de 0,632, que indica una
relacién directa ya que a mejor gestion de cobranzas también mejora la
recaudacion de los impuestos, al igual que Rengifo eta al. (2021) cuya relacién
fue de 0,860 que representa a una alta relacion. Asi mismo, Vaca (2020) vio la
incidencia de la planeacién estratégica en la gestion, lo que indica que existe un
48%. Segun ello se puede afirmar que existe una gran necesidad de planear si
se quiere mejorar la gestién. Este procedimiento se debe mantener y realizar
ajustes si es necesario para orientar las acciones del &mbito laboral (Mateo et
al., 2020).

En el objetivo 1, el fin fue relacidon el planeamiento estratégico y el registro
de la determinacion de la deuda y al plantear la hipotesis 1 se evidencio la
relacion existente con la utilizacion de Rho de Spearman que obtuvo 0,800, lo
gue muestra la existencia de una asociacion alta. El hecho de tener clara la
deuda es importante, asi como las condiciones de pago y la misma que debe
estar considerada en la planeacion de la organizacion.

En el objetivo 2, la finalidad fue la relacion del planeamiento estratégico y
la gestion del proceso, para ello a través de la hipotesis 2, se observo la
existencia de dicha relacidn con el coeficiente de Rho de Spearman que equivale
a 0,793, se trata de una vinculacion de tipo positiva y alta y se comprob¢ la
hipétesis alterna refutando la nula. Este resultado permite afirmar que con un
buen planeamiento estratégico la gestion del proceso serd bueno. Del mismo
modo, el tratamiento que se de a la deuda en el proceso permitird que se haga
efectiva y vaya en beneficio de la institucion. Chiriani et al. (2020) considera que
son importantes las politicas de crédito y de cobranzas, para una buena
recaudacion de las deudas.

En el objetivo 3 el propdsito fue ver la relacion del planeamiento
estratégico y el seguimiento y control, para indagar por dicha relacién se
considerd la hipotesis 3, que fue corroborada con Rho de Spearman, que obtuvo
0,831, se aceptd la hipétesis alterna. Hacer el control y el seguimiento de las
deudas es muy importante ya que no todas las personas cuentan con una cultura

de pago y de acuerdo a lo que afirma Vargas y Zavala (2019) es necesario que
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las organizaciones tengan politicas que ayuden a una buena gestion de
cobranzas, para que éstas sean llevadas de manera adecuada y la institucion
pueda contar con la liquidez para poder seguir funcionando. Del mismo modo es
esencial que las instituciones tengan el personal capacitado para esta area
esencial de la institucion para evitar los altos indices de morosidad que muchas
veces hacen quebrar a las empresas.

Al tener los hallazgos del planeamiento estratégico en nivel regular y la
gestion de cobranzas en nivel deficiente, se debe tener en cuenta que el
planeamiento estratégico es un mecanismo esencial que deben de tener en
cuenta todas las organizaciones, si se quiere mejorar la gestién de cobranzas a

través de distintas estrategias que ayuden a potenciar esta area.
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V. CONCLUSIONES

Primera: En el objetivo general se mostré la presencia de una relacion positiva,
significativa (p-valor = 0.000) y muy fuerte (rho = 0.819) entre el
planeamiento estratégico y la gestion de cobranzas en una Municipalidad,
2023.

Segunda: En el objetivo especifico 1, se evidencio la presencia de una relacion
positiva, significativa (p-valor = 0.000) y muy fuerte (rho = 0.800) entre el
planeamiento estratégico y el registro y determinacién de la deuda en una
Municipalidad, 2023.

Tercera: En el objetivo especifico 2, se mostré la presencia de una relacion
positiva, significativa (p-valor = 0.000) y fuerte (rho = 0.793) entre el
planeamiento estratégico y la gestion del proceso en una Municipalidad,
2023.

Cuarta: En el objetivo especifico 3, se hallo la presencia de una relacion positiva,
significativa (p-valor = 0.000) y muy fuerte (rho = 0.831) entre el
planeamiento estratégico y, el seguimiento y control en una Municipalidad,
2023.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Al Alcalde y los regidores establecer objetivos especificos en su
gestion, que puedan ser medibles, alcanzables y limitados en el tiempo,
los mimos que proporcionaran una orientacion claray permitiran hacer una

evaluacion clara en el crecimiento a largo plazo.

Segunda: Al encargado del &rea de cobranzas tener un cronograma actualizado
con los montos de las deudas para poder realizar los cobros respectivos,
sin que se pueda equivocar y llevar a cabo las cobranzas de manera clara
y transparente, utilizando herramientas tecnologicas que automaticen los

procesosy poder tener el registro y determinacion de la deuda exacta.

Tercera: Al encargado de gestion de cobranzas para mejorar la gestion del
proceso, recopilar y analizar los datos de las cobranzas, como tasas de
morosidad, patrones de pago y perfiles de los contribuyentes para
establecer estrategias de cobranzas y tener la informacion precisa sobre

los aspectos financieros.

Cuarta: Al Alcalde y los regidores establecer el seguimiento y control de las
cobranzas haciendo uso de mecanismos para monitorear y revisar de
forma regular el progreso para alcanzar los propdsitos estratégicos, para

poder realizar ajustes y comunicara a las areas involucradas.
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ANEXOS

ANEXO: 01 Matriz de Consistencia.

Autor: Loli CAmpos, Juan Carlos

Titulo: Planeamiento estratégico y la gestion de cobranzas en una Municipalidad , 2023

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General

¢, Cudl es la relacion
gue existe entre
planeamiento
estratégico y gestion
de cobranzas en
una Municipalidad,
2023?

Problemas
especificos

a) ¢Cual es la relacién
gue existe entre
planeamiento
estratégico y registro
de determinacion de la
deuda en

una
Municipalidad?.

b) ¢ Cudl es la relacién
gue existe entre
planeamiento
estratégico y gestion
de proceso en
una
Municipalidad?.

c) ¢Cual es la relacion
que  existe entre
planeamiento

Objetivo general
Determinar la relacion
que existe entre
planeamiento
estratégico y gestion de

cobranzas en

una Municipalidad,
2023

Objetivos especificos
a) Determinar la relacion
gue existe entre

planeamiento
estratégico y registro de
determinacion de la
deuda en
una
Municipalidad.

b) Determinar la relacién
que existe entre
planeamiento
estratégico y gestion
del proceso en
una Municipalidad.

c¢) Determinar la relacion
gue existe entre
planeamiento
estratégico y
seguimiento y control
de

Hipotesis general
Existe relacion
significativa entre
planeamiento
estratégico y gestion de

cobranzas en
una Municipalidad,
2023

Hipotesis especificas
a) Existe relacion
significativa  entre

planeamiento
estratégico y registro de
determinacion de la
deuda en
una
Municipalidad.

b)  Existe relacion
significativa  entre
planeamiento
estratégico y gestion
del proceso en
ua Municipalidad.

C) Existe relacion
significativa  entre
planeamiento
estratégico y

Variable 1: Planeamiento estratégico

Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y
medicién rangos
1-4 Ordinal Bueno
Diagnostico Escala de Likert (92-125)
Fijar objetivos -Mision y vision Siempre (5) Regular
Casi siempre (4) (59-91)
A veces (3) Malo
. 5-8 Casi nunca (2) 25-58
Definicion del | “Evaluacioninterna Nunca (1) (25:58)
problema -Evaluacion externa
9-12
L -Valor agregado
Modernizacion -Ventaja competitiva
- 13-16
-Toma de decisiones
Formulacion de | -Integracién personal
estrategias
17,-20
Lo -Coordinacion
Ejecucion
Control y seguimiento | -Sistema de informacién 21-25
-Desempefio




estratégico y
seguimiento y control
de as cobranzas en
una Municipalidad,
2023?.

cobranzas

Municipalidad.

en
una

seguimiento y control de
cobranzas en

una
Municipalidad .

Variable 2: Gestién de cobranzas

Di . indicad it Escalade Nivelesy
imensiones ndicadores ems medicién rangos
) 1-5 Ordinal
Registro y -Célculo de la deuda Escala de Likert Buena
A -Sinceramiento de la deuda Siempre (5) (81-110)
determinacion de la . . e
deuda -Exigencia de la deuda Casi siempre (4) Regular
-Personal calificado A veces (3) (52-80)
-Interrelacién con el usuario Casinunca (2) Mala
Nunca (1) (22-51)
-Cultura de pago
Gestion del proceso Pag 6-15

-Formas de persuadir
-Informe de la deuda
-Ordenes de pago

-Divisién en partes de la deuda
-Realizacion de notificaciones
-Criterio de segmentacion




Seguimiento y control

-Acondicionamiento de
estrategias

-Vision de la meta
-Herramientas de gestion
-Desempefio

16-22

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: aplicada, cuantitativo,

Alcance:
Correlacional

Descriptivo -

Disefio: No experimental

Método:
Deductivo

Hipotético

Poblacioén: 45
Tamafio de muestra: 45
Muestra censal.

Variable 1: Planeamiento estratégico
Técnica: Encuesta.

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Sanchez

Afio: 2019.

Forma de administracién: Colectiva e
individual.

Variable 2: Gestién de cobranzas
Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario

Autor: Ramirez

Afo: 2021.

Forma de administracién: Colectiva e
individual.

Descriptiva: En la estadistica descriptiva se analizara resultados
obtenidos en tablas de frecuencias y valores absolutos se presentara en
tablas y figuras.

Inferencial: La estadistica inferencial en la comprobacién de las hip6tesis
tanto general como especificas, se hara uso del coeficiente de correlacién
Rho de Spearman.




ANEXO 2: Operacionalizacion de las Variables.

Definicion Definicién Dimensiones Escala de Niveles y
Variable operacional Indicadores Items Y rangos de
conceptual Medicion .
la variable
SegUn Sanchez (2019) el | Fijar objetivos -Diagnostico 12 Ordinal Bueno
, planeamiento -Misioén Yy vision 314 Escala de Likert (92'125)
Planeamiento Para Sanchez (2019) es . , . N 1 Reqular
o ! estratégico sera medido unca (1) g
estratégico el hecho de determinar las di . ) Casi nunca (2) (59-91)
en la parte | €ON 1aS GIMENSIONES. | nofinicion del problema I 5,6 Malo
administrativa fijar objetivos, definir el -Evaluacion interna 78 A veces (3) (25-58)
decisiones, _estrategias | problema, modernizar, -Evaluacion externa C_aS| siempre (4)
que tengan una duracion | formular estrategias, Siempre (5)
larga, haciendo un | ejecucién y control y
analisis de diferentes | seguimiento. o ~Valor _agregado_ . 9,10
aspectos €Omo  son: Modemnizacion -Ventaja competitiva 11,12
social, politico,
econémico para mejorar
la percepcion de los
Usuarios. -Toma de decisiones 13,14
Formulacion de | -Integracion personal 15,16
estrategias
. - -Coordinacion 17,18,19,20
Ejecucion
Control y seguimiento -Sistema de informacion 212223

-Desempefio

24,25




_ Definicion Defini(_:ién Dimensiones _ ) Escala de Niveles y
Variable conceptual operacional Indicadores Items Medicion rangos de
la variable

Ramirez (2021) | Registro y -Calculo de la deuda 1-5 Ordinal I(3uena )

» . nsider ra | determinacién de la | -Sinceramiento de la deuda Escalade Likert 81-110
Gestion de Para Ramirez (2021) es (r‘:edsird ) Ié; g;]eﬁién padz deuda -Exigencia de la deuda Nunca (1) Regular
cobranza ?rllanr:eej((:)ho p(:aera tenl%rgrz(:: cobranza se usard las -Personal calificado Casi nunca (2) (52-80)

cobrar las deudas, cuyo | dimensiones: registro y -Interrelacion con el usuario A veces (3) ?gg'_gl)
fin es reanudar la | determinacién de la Casi siempre (4)
interaccion con los | deuda,  gestion  del -Culturade pago Siempre (5)
usuarios, tratando que | proceso, seguimiento y | Gestion del proceso -Formas de persuadir 6-15
sus pagos estén al dia 'y | control. -Ipforme de la deuda
tengan ventajas con el -Ordenes de pago
Servicio. -Divisién en partes de la

deuda

-Realizacion de

notificaciones

-Criterio de segmentacién

-Acondicionamiento de 16-22

Seguimiento y control

estrategias

-Vision de la meta
-Herramientas de gestion
-Desempefio




Anexo: 03 Instrumento de Recolecciéon de Datos.

1.- Cuestionario de Planeamiento estratégico Instrucciones
El presente instrumento tiene como propésito recolectar sobre el planeamiento

estratégico, para ello debe marcar los items con la mayor sinceridad posible.
Sus respuestas son de manera anénima y solo son de interés del investigador.

Agradezco por anticipado su participacion.

Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre nunca
5 4 3 2 1
N° | Dimension 1: Fijar objetivos 1|2
1 | En el planeamiento estratégico de la Municipalidad el diagnéstico ayuda a la fijacién de

objetivos del afio

2 | Eldiagnostico que se hace para el planeamiento estratégico de la municipalidad incluye a
todas las areas de la institucion
3 | En el planeamiento estratégico se toma en cuenta la mision de la municipalidad y que ésta
responda a los objetivos fijados
4 | El planeamiento estratégico toma la vision de la municipalidad porque proyecta un mejor
servicio de la institucion
Dimensién 2: Definicion del problema 1|2
5 | El planeamiento estratégico considera la evaluacién interna de los problemas de la
municipalidad bien detallados para que se entienda
6 | Paralarealizacion del plan estratégico se tomaron en cuenta los problemas identificados en
la municipalidad a través de la evaluacion interna que fueron parte del diagndstico realizado
7 | El andlisis externo que se hace esta centralizado en el Gerente municipal
8 |Los problemas encontrados en la municipalidad se informan en la evaluacién externa para
gue exista un mejor servicio
Dimensién 3: Modernizacion 12
9 | El sistema de atencién virtual a los usuarios tiene un valor agregado para la municipalidad
10 | El uso de latecnologia en la municipalidad garantiza un mejor servicio que los usuarios lo
consideran como un valor agregado
11 |Lainfraestructura de la municipalidad brinda seguridad que se puede considerar como una
ventaja en funcion a otras instituciones
12 | El mantenimiento de los equipos de la municipalidad permite el funcionamiento adecuado
gue va en beneficio de los usuarios
Dimension 4: Formulacion de estrategias 12
13 | Las estrategias de servicio a los usuarios de la municipalidad se relacionan con los

problemas que se encuentran frecuentemente




14

Las estrategias de recursos humanos de la municipalidad buscan la integracién de los
trabajadores

15

Las estrategias operativas de la municipalidad estan en funcion a los requerimientos de los
usuarios

16

Las estrategias financieras de la municipalidad priorizan los requerimientos de servicio a los
usuarios

Dimensién 5; Ejecucion

17

La aplicacion del plan estratégico de la municipalidad cumple con el cronograma establecido

18

La falta de personal se resuelve coordinando con todo el personal de la municipalidad

19

Se coordina de forma permanente con el personal directivo para la aplicacion del plan
estratégico de la municipalidad

20

Los responsables del plan estratégico de la municipalidad realizan capacitacion para el
personal en coordinacion con el area de recursos humanos

Dimensién 6: Control y seguimiento

21

Se realiza el seguimiento al plan estratégico de la municipalidad durante todo el afio

22

El sistema de control realizado por la municipalidad requiere de personal capacitado

23

Se hace el seguimiento de la ejecucién del plan estratégico de la municipalidad para tomar
medidas correctivas

24

Los responsables del plan estratégico de la municipalidad informan de manera oportuna
sobre los errores encontrados para poder hacer la correccion

25

El personal de control de la municipalidad emite informes de los incidentes encontrados para
la mejora del plan estratégico




2.- Cuestionario de Gestion de Cobranzas.

Instrucciones
El presente instrumento tiene como proposito recolectar sobre la gestion de

cobranzas, para ello debe marcar los items con la mayor sinceridad posible.

Sus respuestas son de manera anénima y solo son de interés del investigador.

Agradezco por anticipado su participacion.

Siempre Casi A veces Casi Nunca
siempre nunca
5 4 3 2 1

N° | Dimension 1: Registro y determinacion de la deuda

1 |Lagestion de cobranzas de la municipalidad conoce a los usuarios como para determinar
gue la deuda es morosa

2 |Lagestién de cobranzas de la municipalidad cuenta con informacion veraz y actual que
permita identificar la obligacion del pago

3 |Lagestion de cobranzas de la municipalidad sincera la deuda pendiente de pago en caso de
existir errores en la facturacion

4 | Lagestion de cobranzas de la municipalidad revisa la exigibilidad de las deudas morosas
pendientes de cobro

5 | Enla gestion de cobranzas de la municipalidad existe personal calificado para realizar el
registro y determinacion de la deuda morosa

Dimensién 2: Gestion de proceso

6 |Lagestién de cobranzas de la municipalidad se comunica por algiin medio con el usuario
moroso para hacerle recordar de sus obligaciones de pago

7 | Lagestién de cobranzas de la municipalidad a través de algun trabajador efectla visitas a
los usuarios morosos para recordarles sus obligaciones de pago

8 | Se sensibiliza a los usuarios morosos para que efectlen el pago de sus obligaciones a la
municipalidad

9 |Lamunicipalidad a través de la oficina de gestion de cobranzas sensibiliza a los usuarios
para tener una cultura de pago

10 |Lagestién de cobranzas de la municipalidad usa acciones persuasivas para inducir al pago
puntual de la deuda de los usuarios

11 |Lagestién de cobranzas de la municipalidad realiza el reporte periddico de la evolucién de
los pagos de los usuarios morosos

12 |Lagestién de cobranzas de la municipalidad prepara avisos de pago para los usuarios

13 | Lagestion de cobranzas de la municipalidad fracciona la deuda de los usuarios morosos

14 | La gestion de cobranzas de la municipalidad realiza segmentacion teniendo en cuenta el
tipo de usuario moroso

15 |La gestion de cobranzas de la municipalidad cuenta con el personal calificado para realizar el
trabajo de segmentacion
Dimension 3: Seguimiento y control

16 |Lagestion de cobranzas de la municipalidad genera reportes sobre el avance del proceso de

cobranza




17

La gestién de cobranzas de la municipalidad analiza los reportes sobre el avance del
proceso de cobranza

18

La gestion de cobranzas de la municipalidad analiza los resultados de las estrategias del
proceso de cobranza

19

La gestion de cobranzas de la municipalidad realiza ajustes a las estrategias del proceso de
cobranza

20

La gestion de cobranzas de la municipalidad proyecta metas de recuperacion de pagos de
deudas morosas

21

La gestion de cobranzas de la municipalidad propone mecanismos de innovacion para la
gestion de cobranza morosa

22

La gestion de cobranzas de la municipalidad monitorea el desempefio de los responsables
de cobranza morosa




ANEXO : 04 Evaluacién por Juicios de Expertos.

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento: “ Planeamiento estratégico y
gestion de cobranzas en una Municipalidad, 2023”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos

su valiosa colaboracion.
1. a) Datos Generales del Juez

Nombre del Juez:

Walter Manuel Vasquez Mondragén

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X )

Area de formacion académica

Clinica( ) Doctor ( X )

Educativa ( ) Organizacional ()

Area de experiencia profesional

Docente Universitario UCV

Institucién donde labora:

Docente de la Escuela de Posgrado de UCV

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

De 2 a 4 afios ( )
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion:

Docente y asesor de trabajos de investigacion

b) Datos Generales del Juez

Nombre del Juez:

Quintana Tenorio, Bethy de Jesus

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X )

Area de formacion académica

Clinica( ) Doctor ( X )

Educativa ( ) Organizacional ()

Area de experiencia profesional

Metoddloga

Instituciéon donde labora:

Independiente

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

De 2 a 4 afios ()
Méas de 5 afios (X))

Experiencia en Investigacion:

Doctora en Educacion

c) Datos Generales del Juez

Nombre del Juez:

Cienfuegos Malpartida Dennis

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacion académica

Clinica( ) Doctor ()

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Area de experiencia profesional

Metodologa

Instituciéon donde labora:

Independiente




Tiempo de experiencia profesional en el | De 2 a 4 afios ()
area:| Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion: | Metodéloga

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicios de expertos.

3. Datos de la escala : Escala Likert, cuestionario, encuesta.

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Planeamiento estratégico

Autor: | Sanchez (2019)

Procedencia: | Una Municipalidad

Administracién: | Aplicacion de campo

Tiempo de aplicacion: | 25 minutos

Ambito de aplicacion: | Individual

Para medicién del planeamiento estratégico se construy6 un instrumento de 25
Significacion: | preguntas, en la que se consideré 6 dimensiones con 2 indicadores cada uno,
se realiz6 las preguntas en base a la escala de Likert.

4. Soporte tedrico

Variables : Planeamiento estratégico y Gestion de Cobranzas

Escala/ AREA Subescala

(Variable) (dimensiones)

Definicién

Sanchez (2019), se establece un diagndstico, se toma en
cuenta la mision y la visidn de la institucion, estos pasos
son esenciales para la mejora del servicio.

1. Fijar objetivos.

Sanchez (2019), para ello se considera el hecho de

2. Definicion del . R
evaluar la parte interna y externa de la organizacion, al

problema. identificar los problemas se tiene el concepto claro para
realizar los cambios respectivos.
Planeamiento Séanchez (2019), es la etapa de cambios, esta el hecho
, . 3. Modernizacion. de innovar e identificar todo el contenido con el solo fin
estrategico de realizar un proceso de sensibilizacién en el medio
para hacer la proyeccion de un mejor servicio.

4. Formulacion de Sanchez (2019), una vez conocido el contexto se puede

estratégicas. tomar decisiones, pero para ello se cuenta con la

participacion de todos.
. . Sanchez (2019), en la ejecucion de las estrategias, se
5. Ejecucion.

realiza las estrategias en funcion a una hoja de rutay se
realiza lo determinado.




6. Control y Sanchez (2019), se realiza la supervision de las

seguimiento. estrategias con fin de asegurar un servicio adecuado.
) Es cuando se establece las responsabilidades de pago y
1. Registroy se toma en cuenta las normas para que se pueda realizar
determinacion de la el pago, en los que se debe considerar el hecho de
planificar, ejecutar y emitir las responsabilidades de pago
deuda. (Ramirez, 2017) .
Gestion de 2 Gestion de Alli se considera el proceso con los deudores, es decir

pueden ser actividades directas y de forma personal, para
proceso lo cual se pone en practica distintas clases de cobranzas

Cobranzas para persuadir al pago (Ramirez, 2017).

Esto ayuda a que toda la informacién esté actualizada con
respecto al cliente y es la que ayuda a controlar los pagos
control y determina si la cobranza se esté llevando a acabo de
forma eficiente (Ramirez, 2017).

3. Seguimientoy

1. Presentacion de instrucciones para el juez:

Primer certificado, Juez: Dr/ Mg: Dr. Walter Manuel Vasquez Mondragon.
A continuacion a usted le presento el cuestionario Planeamiento estratégico elaborado por Sanchez (2019)
y adaptado por el autor de la presente investigacién en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Nunca
. . 2. Casinunca .
Pertinencia El item corresponde al concepto
3. Aveces formulado
4. Casisiempre '
5. Siempre
1. Nunca i iad
_ 5 Casinunca El item es apropiado para
Relevancia 3 A representar al componente o
. veces : - "
4. Casi siempre dimension especifica del
S constructo.
5. Siempre
1. Nunca
Claridad 2. Casinunca Se entiende sin dificultad alguna
3. Aveces el enunciado del item, es conciso,
4. casisiempre exacto y directo.
5. Siempre




CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE LA PRIMERA VARIABLE
“PLANEAMIENTO ESTRATEGICO”.

Dimensiones del instrumento:

1.Fijar objetivos, 2.Definiciéon del problema, 3.Modernizacién, 4. Formulacion de estratégias, 5.Ejecucion,

2. Control y seguimiento.

- Primera dimensién: FIJAR OBJETIVOS

ftem

Observaciones /

Indicadores Pertinencia | Relevancia Claridad .
Recomendaciones
1. En el planeamiento estratégico de
la Municipalidad, el diagndstico
ayuda a la fijacién de objetivos del X X X )
afio. Observaciones
(precisar si hay
2. El diagnostico que se hace para el suficiencia):
planeamiento estratégico de la X X X
- municipalidad incluye a todas las HAY
Diagnésti areas de la institucion. SUFICIENCIA
co
-Mision y 3. En el planeamiento estratégico se o
i | ision de | Opinién de
vision toma en cuenta la misién de la X X X ort
municipalidad y que ésta responda a aplicabilidad:
los objetivos fijados.
Aplicable [ X]
4. El planeamiento estratégico toma N licabl
la vision de la municipalidad porque o aplicable [ ]
proyecta un mejor servicio de la
institucion.
- Segunda dimension: Definicidén del Problema
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
5. El planeamiento estratégico
considera la evaluacion interna de
los problemas de la municipalidad X X X
bien detallados para que se Observaciones
entienda.
i 6. Para la realizacion del plan (precisar si hay
. estratégico se tomaron en cuenta suficiencia):
Evaluacion los problemas identificados en la X X X
interna municipalidad a través de la HAY
- evaluacion interna que fueron parte
Evaluacion del diagnostico realizado. SUFICIENCIA
externa 7. El andlisis externo que se hace
est4d centralizado en el Gerente X X X Obinién de
municipal. pinion
aplicabilidad:
8. Los problemas encontrados en
la municipalidad se informan en la X X X Aplicable [ X ]

evaluacion externa para que exista
un mejor servicio.

No aplicable [ ]




- Tercera dimensiéon: Modernizaciéon

. . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad .
Recomendaciones
9. El sistema de atencion virtual a
los usuarios tiene un valor
L X X X
agregado para la municipalidad.
- Observaciones
10. El uso de la tecnologia en la _ _
municipalidad garantiza un mejor (precisar si hay
servicio que los usuarios lo X X X C
Valor consideran como un  valor suficiencia):
agregado.
agregado oreg HAY
. 11. La infraestructura de Ila SUFICIENCIA
-Ventajg_ municipalidad brinda seguridad que
competitiv se puede considerar como una X X X o,
a ventaja en funcién a otras Opinién de _
instituciones. aplicabilidad:
12. El mantenimiento de los Aplicable [ X]
equipos de la municipalidad No aplicable [ ]
permite el funcionamiento
adecuado que va en beneficio de X X X
los usuarios
- Cuarta dimensién: Formulacién de estratégicas
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
13. Las estrategias de servicio a los
usuarios de la municipalidad se )
relacionan con los problemas que se X X X Observaciones
encuentran frecuentemente. (precisar si hay
14. Las estrategias de recursos suficiencia):
-Toma de humanos de la municipalidad buscan
decisiones | 12 integracién  de  los X X X HAY
trabajadores. SUFICIENCIA
15. Las estrategias operativas de la
Integracion icipali 4 i6 —_
g mun|C|_pa_I|dad estan en func_lon alos X X X Opinion de
requerimientos de los usuarios. S
personal aplicabilidad:
16. Las estrategias financieras de la .
municipalidad priorizan los Aplicable [ X]
requerimientos de servicio a los X X X No aplicable [ ]
usuarios.
- Quinta dimensién: Ejecucién
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad

Recomendaciones




17. La aplicacion del plan estratégico
de la municipalidad cumple con el
i X X .
cronograma establecido. X Observaciones
(precisar si hay
18. La falta de personal se resuelve ficiencia):
coordinando con todo el personal de X X X suficiencia):
la municipalidad. HAY
L 19. Se coordina de forma SUFICIENCIA
Coordinacion permanente con el personal
directivo para la aplicacion del plan X X X
estratégico de la municipalidad Opinién de
aplicabilidad:
20. Los responsables del plan
estratégico de la municipalidad )
realizan capacitacion para el X X X Apllcable [ X]
personal en coordinacion con el area No aplicable [ ]
de recursos humanos.
- Sexta dimensién: Control Y Seguimiento
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
21. Se realiza el seguimiento al plan
estratégico de la municipalidad X X X Observaciones
durante todo el afio. . .
22. El sistema de control realizado (precisar si hay
por la municipalidad requiere de X X X C
personal capacitado. suficiencia):
_ HAY
) 23. Se hace el seguimiento de la
-Sistemade | ejecucion del plan estratégico de la X X X SUFICIENCIA
informacién | municipalidad para tomar medidas
- correctivas. L
Desempefio | 24. Los responsables del plan Opllnlor).de
estratégico de la municipalidad aplicabilidad:
informan de manera oportuna sobre X X X
los errores encc_)ptrados para poder Aplicable [ X]
hacer la correccion.
25. El personal de control de la )
municipalidad emite informes de los X X X No aplicable [ ]
incidentes encontrados para la
mejora del plan estratégico.

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Walter Manuel Vasquez Mondragon

DNI: 40769191

Especialidad del validador: Dr. en Educacion (Metodblogo)

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente

o dimensi6n especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension.

02 de Mayo del 2023
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Dr. Walter Mancéel Vésquez Mondragén
DI N°40769191
Telf 966905999
Docente de la Escuela de Posgrado UCV




CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE LA SEGUNDA
VARIABLE “GESTION DE COBRANZAS “.

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion de Cobranza elaborado por Ramirez (2021) y
adaptado por el autor de la presente investigacion en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
6. Nunca
7. Casinunca
Pertinencia 8. A veces El item corresponde al concepto
tedrico formulado..
9. Casisiempre
10. Siempre
6. Nunca
7. Casinunca El item es apropiado para
Relevancia 8. A veces representar al componente o
dimensioén especifica del
9. Casisiempre constructo..
10. Siempre
6. Nunca
7. Casinunca Se entiende sin dificultad alguna
Claridad 8 Aveces el enunciado del item, es conciso,
) exacto y directo.
9. Casisiempre
10. Siempre

FORMATO DE VALIDACION SEGUNDA VARIABLE “GESTION DE
COBRANZAS”.

Dimensiones del instrumento: 1.Registro y determinacién de la deuda, 2.Gestion del proceso,
3.Seguimiento y control, .

- Primera dimension: REGISTRO Y DETERMINACION DE LA DEUDA

. Observaciones /
Indicadores Iltem Pertinencia | Relevancia Claridad .
Recomendaciones
Calculo de 1. La gestion de cobranzas de la Observaciones
la deuda municipalidad conoce a los ) )
) usuarios como para determinar X X (precisar si hay
Sinceramie que la deuda es morosa. suficiencia):
nto de la .
deuda 2. La gestién de cobranzas de la HAY
municipalidad cuenta con
. . informacién veraz y actual que X X SUFICIENCIA
-Exigencia permita identificar la obligacién del
de ladeuda pago.
-Personal
calificado
- 3. La gestion de cobranzas de la
Interrelacié municipalidad sincera la deuda X X
n con el pendiente de pago en caso de Obpinién de
- existir errores en la facturacion. pinion .
usuario aplicabilidad:
Aplicable [ X]




4. La gestion de cobranzas de la
municipalidad revisa la exigibilidad
de las deudas morosas pendientes
de cobro.

5. En la gestion de cobranzas de la
municipalidad
calificado para realizar el registro y
determinacion de la
morosa.

existe  personal

deuda

No aplicable [ ]

- Segunda dimensién: GESTION DEL PROCESO

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Observaciones /

Recomendaciones

-Cultura de
pago

-Formas de
persuadir

-Informe de la
deuda

-Ordenes  de
pago

-Division en
partes de la
deuda

-Realizacién de
notificaciones

-Criterio de
segmentacion

6. La gestion de cobranzas de
la municipalidad se comunica
por algin medio con el
usuario moroso para hacerle
recordar de sus obligaciones
de pago.

7. La gestion de cobranzas
de la municipalidad a través
de algun trabajador efectla
visitas a los usuarios morosos
para recordarles sus
obligaciones de pago.

8. Se sensibiliza a los
usuarios morosos para que
efectien el pago de sus
obligaciones a la
municipalidad.

9. La municipalidad a través
de la oficina de gestion de
cobranzas sensibiliza a los
usuarios para tener una
cultura de pago.

10. La gestion de cobranzas
de la municipalidad usa
acciones persuasivas para
inducir al pago puntual de la
deuda de los usuarios.

11. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza el
reporte periddico de la
evolucién de los pagos de los
usuarios morosos.

12. La gestion de cobranzas
de la municipalidad prepara
avisos de pago para los
usuarios.

13. La gestion de cobranzas
de la municipalidad fracciona
la deuda de los usuarios
MOrosos.

14. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
segmentacion teniendo en
cuenta el tipo de usuario
mOoroso.

15. La gestion de cobranzas
de la municipalidad cuenta
con el personal calificado

Observaciones
(precisar si hay
suficiencia):
HAY
SUFICIENCIA

Opinion de
aplicabilidad:

Aplicable [ X]

No aplicable [ ]




para realizar el trabajo de
segmentacion.

- Tercera dimension: SEGUIMIENTO Y CONTROL

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Observaciones /

Recomendaciones

Acondicionamie
nto de
estrategias
-Vision de la
meta

-Herramientas
de gestion

-Desemperio

16. La gestion de cobranzas
de la municipalidad genera
reportes sobre el avance del
proceso de cobranza.

17. La gestion de cobranzas
de la municipalidad analiza
los reportes sobre el avance
del proceso de cobranza.

Observaciones

18. La gestion de cobranzas
de la municipalidad analiza
los resultados de las
estrategias del proceso de
cobranza.

(precisar si hay

suficiencia):

19. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
ajustes a las estrategias del
proceso de cobranza.

HAY
SUFICIENCIA

20. La gestion de cobranzas
de la municipalidad proyecta
metas de recuperacion de
pagos de deudas morosas.

Opinion de
aplicabilidad:

21. La gesti6on de cobranzas
de la municipalidad propone
mecanismos de innovacion
para la gestion de cobranza
morosa.

Aplicable [ X]

No aplicable[ ]

22. La gesti6on de cobranzas
de la municipalidad monitorea
el desempefio de los
responsables de cobranza
morosa.

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Walter Manuel, Vasquez Mondragén

DNI: 40769191

Especialidad del validador: Dr. en Educacién

tPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

02 de Mayo del 2023
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Segundo certificado, Juez: Dr/ Mg: Dra. Quintana Tenorio, Bethy de Jesus.

A continuacion a usted le presento el cuestionario Planeamiento estratégico elaborado por Sanchez (2019)

y adaptado por el autor de la presente investigacion en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
11. Nunca
. . 12. Casi hunca .
Pertinencia 13, A veces El item corresponde al concepto
14. Casi siempre formulado.
15. Siempre
11. Nunca ., .
_ 12 Casi nunca El item es apropiado para
Relevancia 13 A veces representar al componente o
14. Cas siempre dimensién especifica del
: constructo.
15. Siempre
11. Nunca
Claridad ig gé\‘/s' nunca Se entiende sin dificultad alguna
. Aveces el enunciado del item, es conciso,
14. Casi siempre exacto y directo.
15. Siempre

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE EL PRIMERA VARIABLE “PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO”.

Dimensiones del instrumento:

1.Fijar objetivos, 2.Definicién del problema, 3.Modernizacién, 4. Formulacion de estratégias, 5.Ejecucion,

6.Control y seguimiento.

- Primera dimensién: FIJAR OBJETIVOS

. Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia Claridad .
Recomendaciones
1. En el planeamiento estratégico de
la Municipalidad, el diagndstico
ayuda a la fijacion de objetivos del X X X )
afio. Observaciones
(precisar si hay
2. El diagnéstico que se hace para el suficiencia):
planeamiento estratégico de la X X X
b_ - municipalidad incluye a todas las HAY
lagnosti 4 institucio
o g areas de la institucion. SUFICIENCIA
Misi6 3. En el planeamiento estratégico se L
“MISION Y| toma en cuenta la mision de la X X X Opinion de
vision municipalidad y que ésta responda a aplicabilidad:
los objetivos fijados.
Aplicable [ X]
4. El planeamiento estratégico toma N licabl
la vision de la municipalidad porque o aplicable[ ]
proyecta un mejor servicio de la
institucion.




- Segunda dimension: Definicion del Problema

. . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
5. El planeamiento estratégico
considera la evaluacion interna de
los problemas de la municipalidad X X X
bien detallados para que se Observaciones
entienda.
) 6. Para la realizacion del plan (precisar si hay
., estratégico se tomaron en cuenta suficiencia):
Evaluacion los problemas identificados en la X X X
interna municipalidad a través de la HAY
- evaluacion interna que fueron parte
Evaluacion del diagnéstico realizado. SUFICIENCIA
externa 7. El andlisis externo que se hace
estd centralizado en el Gerente X X X Opinién de
municipal. P .
aplicabilidad:
8. Los problemas encontrados en
la municipalidad se informan en la X X X Aplicable [ X]
evaluacion externa para que exista No aplicable [ ]
un mejor servicio.
- Tercera dimension: Modernizacion
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
9. El sistema de atencion virtual a
los usuarios tiene un valor X X
agregado para la municipalidad. X
_ Observaciones
10. El uso de la tecnologia en la . .
municipalidad garantiza un mejor (precisar si hay
servicio que los usuarios lo X X X TR
Valor consideran como un  valor suficiencia):
agregado.
agregado greg HAY
. 11. La infraestructura de Ila SUFICIENCIA
-Ventaja municipalidad brinda seguridad que
competitiv se puede considerar como una X X X L
a ventaja en funcién a otras Opinion de
instituciones. aplicabilidad:
12. El mantenimiento de los Aplicable [ X]
equipos de la municipalidad No aplicable [ ]
permite el funcionamiento
adecuado que va en beneficio de X X X
los usuarios
- Cuarta dimension: Formulacion de estratégias
) ; Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad

Recomendaciones




13. Las estrategias de servicio a los
usuarios de la municipalidad se

municipalidad para tomar medidas
correctivas.

relacionan con los problemas que se X X X Observaciones
encuentran frecuentemente. (precisar si hay
14. Las estrategias de recursos suficiencia):
-Toma de humanos de la municipalidad buscan
. la integracién de los trabajadores. X X X HAY
decisiones
SUFICIENCIA
15. Las estrategias operativas de la
Integracion icipali A i o
g mun|C|_pa_I|dad estan en func_lon alos X X X Opinién de
requerimientos de los usuarios. . .
personal aplicabilidad:
16. Las estrategias financieras de la .
municipalidad priorizan los Apllcak_)Ie [ X]
requerimientos de servicio a los X X X No aplicable [ ]
usuarios.
- Quinta dimensién: Ejecucion
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad .
Recomendaciones
17. La aplicacion del plan estratégico
de la municipalidad cumple con el
i X X .
cronograma establecido. X Observaciones
(precisar si hay
18. La falta de personal se resuelve ficiencia):
coordinando con todo el personal de X X X suficiencia):
la municipalidad. HAY
o 19. Se coordina de forma SUFICIENCIA
Coordinacion permanente con el personal
directivo para la aplicacion del plan X X X
estratégico de la municipalidad Opinién de
aplicabilidad:
20. Los responsables del plan
estratégico de la municipalidad i
realizan capacitaciéon para el X X X Apllcable [ X]
personal en coordinacion con el area No aplicable [ ]
de recursos humanos.
- Sexta dimensién: Control Y Seguimiento
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
21. Se realiza el seguimiento al plan X X
- estratégico de I:e\ municipalidad X Observaciones
Sistema de | durante Fodo el afo. . . .
informacion 22. El sstema} dg control re;allzado (precisar si hay
por la municipalidad requiere de X X X L
personal capacitado. suficiencia):
o _ HAY
Desempefo 23 "Se hace el seguimiento de la
ejecucion del plan estratégico de la X X X SUFICIENCIA




24. Los responsables del plan
estratégico de la municipalidad
informan de manera oportuna sobre
los errores encontrados para poder
hacer la correccion.

25. El personal de control de la Aplicable [ X]
municipalidad emite informes de los X X X No aplicable [ ]
incidentes encontrados para la
mejora del plan estratégico.

X X X Oplnl()ﬂ de
aplicabilidad:

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Quintana Tenorio, Bethy de Jesus
DNI: 07778139

Especialidad del validador: Dra. en Educacion (Metoddloga)
02 de Mayo del 2023

IPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Emmeen
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo
BETHY QUINTANA TENORIO
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados DOCTORA EN EDUCACION

son suficientes para medir la dimensién.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE LA SEGUNDA
VARIABLE “GESTION DE COBRANZAS”.

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion de Cobranza elaborado por Ramirez (2021) y
adaptado por el autor de la presente investigacion en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
16. Nunca
17. Casi nunca
Pertinencia 18. A veces El item corresponde al concepto
tedrico formulado..
19. Casi siempre
20. Siempre
16. Nunca
17. Casi nunca El item es apropiado para
Relevancia 18. A veces representar al componente o
dimensioén especifica del
19. Casi siempre constructo..
20. Siempre
16. Nunca
17. Casi nunca . .
. Se entiende sin dificultad alguna
Claridad . p .
18. A veces el enunciado del item, es conciso,
— exacto y directo.
19. Casisiempre
20. Siempre

FORMATO DE VALIDACION SEGUNDA VARIABLE “GESTION DE COBRANZAS”.

Dimensiones del instrumento: 1.Registro y determinacién de la deuda, 2.Gestién del proceso,
3.Seguimiento y control, .

- Primera dimension: REGISTRO Y DETERMINACION DE LA DEUDA

. Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad .
Recomendaciones
. 1. La gestion de cobranzas de la .

Calculo de municipalidad conoce a los Observaciones
la deuda usuarios como para determinar X X X (precisar si hay
- que la deuda es morosa. S
Sinceramie suficiencia):
nto de la HAY
deuda 2. La gesti6n de cobranzas de la

municipalidad cuenta con SUFICIENCIA
-Exigencia informaciéon veraz y actual que X X X
de la deuda permita identificar la obligacion del
-Personal pago.
calificado
- » 3. La gestion de cobranzas de la
Interrelacié municipalidad sincera la deuda X X X
n con el pendiente de pago en caso de Opinién de
usuario existir errores en la facturacion. aplicabilidad:

Aplicable [ X]




4. La gestion de cobranzas de la
municipalidad revisa la exigibilidad
de las deudas morosas pendientes
de cobro.

5. Enla gestion de cobranzas de la
municipalidad
calificado para realizar el registro y
determinacion de la
morosa.

existe  personal

deuda

No aplicable [ ]

- Segunda dimensién: GESTION DEL PROCESO

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Observaciones /

Recomendaciones

-Cultura de
pago

-Formas de
persuadir

-Informe de la
deuda

-Ordenes  de
pago

-Division en
partes de la
deuda

-Realizacién de
notificaciones

-Criterio de
segmentacion

6. La gestion de cobranzas de
la municipalidad se comunica
por algin medio con el
usuario moroso para hacerle
recordar de sus obligaciones
de pago.

7. La gestion de cobranzas
de la municipalidad a través
de algun trabajador efectla
visitas a los usuarios morosos
para recordarles sus
obligaciones de pago.

8. Se sensibiliza a los
usuarios morosos para que
efectien el pago de sus
obligaciones a la
municipalidad.

9. La municipalidad a través
de la oficina de gestién de
cobranzas sensibiliza a los
usuarios para tener una
cultura de pago.

10. La gestion de cobranzas
de la municipalidad usa
acciones persuasivas para
inducir al pago puntual de la
deuda de los usuarios.

11. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza el
reporte periddico de la
evolucién de los pagos de los
usuarios morosos.

12. La gestion de cobranzas
de la municipalidad prepara
avisos de pago para los
usuarios.

13. La gestion de cobranzas
de la municipalidad fracciona
la deuda de los usuarios
MOrosos.

14. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
segmentacion teniendo en
cuenta el tipo de usuario
mOoroso.

15. La gestion de cobranzas
de la municipalidad cuenta

Observaciones
(precisar si hay
suficiencia):
HAY
SUFICIENCIA

Opinion de
aplicabilidad:

Aplicable [ X]

No aplicable [ ]




con el personal -calificado
para realizar el trabajo de
segmentacion.

- Tercera dimension: SEGUIMIENTO Y CONTROL

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Observaciones /
Claridad .
Recomendaciones

Acondicionamie
nto de
estrategias

-Vision de la
meta

-Herramientas
de gestién

-Desemperio

16. La gestion de cobranzas
de la municipalidad genera
reportes sobre el avance del
proceso de cobranza.

17. La gestion de cobranzas

de la municipalidad analiza
los reportes sobre el avance

del proceso de cobranza.

Observaciones

18. La gestion de cobranzas
de la municipalidad analiza
los resultados de las
estrategias del proceso de
cobranza.

(precisar si hay

X suficiencia):

19. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
ajustes a las estrategias del
proceso de cobranza.

HAY
X SUFICIENCIA

20. La gestion de cobranzas
de la municipalidad proyecta
metas de recuperacion de
pagos de deudas morosas.

Opinion de
aplicabilidad:

21. La gesti6on de cobranzas
de la municipalidad propone
mecanismos de innovacion
para la gestion de cobranza
morosa.

Aplicable [ X]

No aplicable[ ]

22. La gestion de cobranzas
de la municipalidad monitorea
el desempefio de los
responsables de cobranza
morosa.

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Quintana Tenorio, Bethy de JesuUs

DNI: 07778139

Especialidad del validador: Dra. en Educacién (Metoddlogaa)

tPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Z2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

02 de Mayo del 2023

BETHY QUINTANA TENORIO
DOCTORA EN EDUCACION




Tercer certificado, Juez: Dr/ Mg: Mg. Cienfuegos Malpartida Dennis

A continuacion a usted le presento el cuestionario Planeamiento estratégico elaborado por Sanchez (2019)

y adaptado por el autor de la presente investigacion en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
21. Nunca
. . 22. Casi nunca p
Pertinencia 53 A veces El item corresponde al concepto
24. Casi siempre formulado.
25. Siempre
21. Nunca . .
_ 25 Casi nunca El item es apropiado para
Relevancia 53 A veces rep_resent_gr al compqnente 0
54, Cas siempre dimensién especifica del
. constructo.
25. Siempre
21. Nunca
Claridad 55 gé\‘/s' nunca Se entiende sin dificultad alguna
: €ces el enunciado del item, es conciso,
24. Casisiempre exacto y directo.
25. Siempre

CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE LA PRIMERA VARIABLE “PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO”.

Dimensiones del instrumento:

1.Fijar objetivos, 2.Definicién del problema, 3.Modernizacién, 4. Formulacion de estratégias, 5.Ejecucion,

6.Control y seguimiento.

- Primera dimensién: FIJAR OBJETIVOS

. Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia Claridad .
Recomendaciones
1. En el planeamiento estratégico de
la Municipalidad, el diagndstico
ayuda a la fijacion de objetivos del X X X )
afio. Observaciones
(precisar si hay
2. El diagnéstico que se hace para el suficiencia):
planeamiento estratégico de la X X X
b_ - municipalidad incluye a todas las HAY
lagnosti 4 institucio
o g areas de la institucion. SUFICIENCIA
Misi6 3. En el planeamiento estratégico se L
“MISION Y| toma en cuenta la mision de la X X X Opinion de
vision municipalidad y que ésta responda a aplicabilidad:
los objetivos fijados.
Aplicable [ X]
4. El planeamiento estratégico toma N licabl
la vision de la municipalidad porque o aplicable[ ]
proyecta un mejor servicio de la
institucion.




- Segunda dimension: Definicion del Problema

. . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
5. El planeamiento estratégico
considera la evaluacion interna de
los problemas de la municipalidad X X X
bien detallados para que se Observaciones
entienda.
) 6. Para la realizacion del plan (precisar si hay
., estratégico se tomaron en cuenta suficiencia):
Evaluacion | |os problemas identificados en la X X X
interna municipalidad a través de la HAY
- evaluacion interna que fueron
Evaluacién parte del diagnostico realizado. SUFICIENCIA
externa 7. El andlisis externo que se hace
estd centralizado en el Gerente X X X Opinién de
municipal. p. .
aplicabilidad:
8. Los problemas encontrados en
la municipalidad se informan en la X X X Aplicable [ X]
evaluacion externa para que exista No aplicable [ ]
un mejor servicio.
- Tercera dimension: Modernizacion
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
9. El sistema de atencion virtual a
los usuarios tiene un valor X X
agregado para la municipalidad. X
Observaciones
10. El uso de la tecnologia en la (precisar si hay
municipalidad garantiza un mejor o
servicio que los usuarios lo X X X suficiencia):
Valor consideran como un  valor HAY
aareaado agregado.
greg SUFICIENCIA
. 11. La infraestructura de Ila
'Ventalfi_ municipalidad brinda seguridad que
competitiv se puede considerar como una X X X Opinién de
a ventaja en funcion a otras aplicabilidad:
instituciones.
12. El mantenimiento de los Aplicable [ X]
equipos de la municipalidad
permite el funcionamiento No aplicable [ ]
adecuado que va en beneficio de X X X
los usuarios
- Cuarta dimension: Formulacion de estratégias
) ; Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad

Recomendaciones




13. Las estrategias de servicio a los

municipalidad para tomar medidas
correctivas.

usuarios de la municipalidad se Observaciones
relacionan con los problemas que se X X X _ _
encuentran frecuentemente. (precisar si hay
14. Las estrategias de recursos suficiencia):
-Toma de humanos de la municipalidad buscan HAY
- la integracion de los trabajadores. X X X
decisiones SUFICIENCIA
» 15. Las estrategias operativas de la o
Integracion | municipalidad estan en funcion a los X X X Op_lnlor_w_de
requerimientos de los usuarios. aplicabilidad:
personal
16. Las estrategias financieras de la Aplicable [ X]
municipalidad priorizan los
requerimientos de servicio a los X X X No aplicable [ ]
usuarios.
- Quinta dimensidn: Ejecucion
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad .
Recomendaciones
17. La aplicacion del plan estratégico
de la municipalidad cumple con el )
cronograma establecido. X X X Observaciones
(precisar si hay
18. La falta de personal se resuelve suficiencia):
coordinando con todo el personal de X X X HAY
la municipalidad.
Coordinacié 19. Se coordina de forma SUFICIENCIA
oordinacion permanente con el personal
directivo para la aplicacion del plan X X X Opinién d
estratégico de la municipalidad pinion de
aplicabilidad:
20. Los responsables del plan
estratégico de la municipalidad Aplicable [ X]
realizan capacitacion para el X X X
personal en coordinacion con el area No aplicable [ ]
de recursos humanos. P
- Sexta dimension: Control Y Seguimiento
) . Observaciones /
Indicadores Item Pertinencia | Relevancia | Claridad )
Recomendaciones
21. Se realiza el seguimiento al plan X X
estratégico de I:e\ municipalidad X Observaciones
durante todo el afio.
-Sistemade | 22 El sistema de control realizado (precisar si hay
: hy: por la municipalidad requiere de X X X L
|_nformaC|on personal capacitado. suficiencia):
~ _ HAY
Desempefo 537 Se hace el seguimiento de la
ejecucion del plan estratégico de la X X X SUFICIENCIA




24. Los responsables del plan
estratégico de la municipalidad
informan de manera oportuna sobre X X
los errores encontrados para poder
hacer la correccion.

25. El personal de control de la
municipalidad emite informes de los
incidentes encontrados para la
mejora del plan estratégico.

X Opinion de
aplicabilidad:
Aplicable [ X]

X | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MG. Cienfuegos Malpartida Dennis

DNI: 40637945

Especialidad del validador: Mg. en Gestion Publica (Metoddloga)

Pertinencia;El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,
€s conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién.

02 de Mayo del 2023
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL CONTENIDO QUE MIDE LA SEGUNDA
VARIABLE “GESTION DE COBRANZAS”.

A continuacion a usted le presento el cuestionario Gestion de Cobranza elaborado por Ramirez (2021) y
adaptado por el autor de la presente investigacion en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
26. Nunca
27. Casi nunca
Pertinencia 28. A veces El item corresponde al concepto
tedrico formulado..
29. Casi siempre
30. Siempre
26. Nunca
27. Casi nunca El item es apropiado para
Relevancia 28. A veces representar al componente o
dimensioén especifica del
29. Casi siempre constructo..
30. Siempre
26. Nunca
27. Casi nunca . N
. Se entiende sin dificultad alguna
Claridad . p .
28. A veces el enunciado del item, es conciso,
— exacto y directo.
29. Casi siempre
30. Siempre

FORMATO DE VALIDACION SEGUNDA VARIABLE “GESTION DE
COBRANZAS”

Dimensiones del instrumento: 1.Registro y determinacion de la deuda, 2.Gestién del proceso,
3.Seguimiento y control, .

- Primera dimension: REGISTRO Y DETERMINACION DE LA DEUDA

. Observaciones /
Indicadores ltem Pertinencia | Relevancia | Claridad .
Recomendaciones
calculo d 1. La gestion de cobranzas de la
. municipalidad conoce a los Observaciones
la deuda usuarios como para determinar X X X . .
- que la deuda es morosa. (precisar si hay
Sinceramie suficiencia):
nto de la
deuda 2. La gesti6n de cobranzas de la HAY
municipalidad cuenta con
-Exigencia informacién veraz y actual que X X X SUFICIENCIA
de la deuda permita identificar la obligacion del
-Personal pago.
calificado
- » 3. La gestion de cobranzas de la
Interrelacio municipalidad sincera la deuda X X X
n con el pendiente de pago en caso de oy
; i y Opinién de
usuario existir errores en la facturacion. R
aplicabilidad:




4. La gestion de cobranzas de la
municipalidad revisa la exigibilidad
de las deudas morosas pendientes
de cobro.

5. Enla gestion de cobranzas de la
municipalidad
calificado para realizar el registro y
determinacion de la
morosa.

existe  personal

deuda

Aplicable [ X]

No aplicable [ ]

- Segunda dimensién: GESTION DEL PROCESO

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Observaciones /

Recomendaciones

-Cultura de
pago

-Formas de
persuadir

-Informe de la
deuda

-Ordenes  de
pago

-Division en
partes de la
deuda

-Realizacién de
notificaciones

-Criterio de
segmentacion

6. La gestion de cobranzas de
la municipalidad se comunica
por algin medio con el
usuario moroso para hacerle
recordar de sus obligaciones
de pago.

7. La gestion de cobranzas
de la municipalidad a través
de algun trabajador efectla
visitas a los usuarios morosos
para recordarles sus
obligaciones de pago.

8. Se sensibiliza a los
usuarios morosos para que
efectien el pago de sus
obligaciones a la
municipalidad.

9. La municipalidad a través
de la oficina de gestién de
cobranzas sensibiliza a los
usuarios para tener una
cultura de pago.

10. La gestion de cobranzas
de la municipalidad usa
acciones persuasivas para
inducir al pago puntual de la
deuda de los usuarios.

11. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza el
reporte periddico de la
evolucién de los pagos de los
usuarios morosos.

12. La gestion de cobranzas
de la municipalidad prepara
avisos de pago para los
usuarios.

13. La gestion de cobranzas
de la municipalidad fracciona
la deuda de los usuarios
MOrosos.

14. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
segmentacion teniendo en
cuenta el tipo de usuario
mOoroso.

15. La gestion de cobranzas
de la municipalidad cuenta
con el personal calificado

Observaciones
(precisar si hay
suficiencia):
HAY
SUFICIENCIA

Opinion de
aplicabilidad:

Aplicable [ X]

No aplicable [ ]




para realizar el trabajo de
segmentacion.

- Tercera dimension: SEGUIMIENTO Y CONTROL

Indicadores

ftem

Pertinencia

Relevancia

Observaciones /
Claridad .
Recomendaciones

Acondicionamie
nto de
estrategias

-Vision de la
meta

-Herramientas
de gestion

-Desemperio

16. La gestion de cobranzas
de la municipalidad genera
reportes sobre el avance del
proceso de cobranza.

17. La gestiéon de cobranzas
de la municipalidad analiza
los reportes sobre el avance
del proceso de cobranza.

Observaciones

18. La gestion de cobranzas
de la municipalidad analiza
los resultados de las
estrategias del proceso de
cobranza.

(precisar si hay

X suficiencia):

19. La gestion de cobranzas
de la municipalidad realiza
ajustes a las estrategias del
proceso de cobranza.

HAY
X | SUFICIENCIA

20. La gestion de cobranzas
de la municipalidad proyecta
metas de recuperacion de
pagos de deudas morosas.

Opinion de
aplicabilidad:

21. La gesti6on de cobranzas
de la municipalidad propone
mecanismos de innovacion
para la gestion de cobranza
morosa.

Aplicable [ X]

No aplicable [ ]

22. La gesti6on de cobranzas
de la municipalidad monitorea
el desempefio de los
responsables de cobranza
morosa.

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Cienfuegos Malpartida Dennis

DNI: 40637945

Especialidad del validador: Mg. en Gestién Publica (Metoddloga)

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

02 de Mayo del 2023
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ANEXO: 05 Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: “Planeamiento Estratégico y Gestion de Cobranzas en la
Municipalidad de Pucusana, 2023”.

Investigador : Loli Campos, Juan Carlos

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la presente investigacion titulada “Planeamiento
Estratégico y Gestién de Cobranzas en una Municipalidad, 2023”.

Propdésito del estudio, Le invitamos a participar en la investigacion Titulada
“Planeamiento Estratégico y Gestion de cobranzas en una Municipalidad, 20237,
cuyo objetivo de estudio fue determinar la relacion existente entre el
Planeamiento Estratégico y Gestion de cobranzas en una Municipalidad, 2023,
Esta investigacion es desarrollado por el Bachiller Juan Carlos Loli Campos, con
DNI: 32830387, del Taller de Elaboracion de Escuela Académica Profesional de
CONTABILIDAD del Programa de Titulacién Universidad Cesar Vallejo.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas
correspondientes en forma directa o al correo electronico

jlolical0O@ucvvirtual.edu.pe. Desde ya se agradece su participacion.

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
la invetigacion antes mencionada.

Fecha y hora: 07 de Agosto de 2023.


mailto:jlolica10@ucvvirtual.edu.pe

Anexo: 07 Confiabilidad de los instrumentos

Variable 1: Planeamiento estratégico

Sumatoria de las varianzas de los items ¥ Si2: 21.5
La varianza de lasuma de los items S2: 152
NuUumero de items K: 25

Coeficiente de Alfa de Cronbach o 0.894

Planeamiento estratégico 25
Encuestados w1 | w2 [ w3 | wa | ws | we | w7 | ws [ wo | wao | w1z | w12 | a3 | waa | rwas [ iwae | w1z | iwas | wao | w20 [ w21 | w22 | w23 | w2a | i2s > It
Encuestado 1 5 3 3 2 3 5 3 1 4 3 3 5 1 3 3 3 4 2 3 1 1 3 3 3 3 i=173
Encuestado 2 4 3 3 3 2 3 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 1 66
Encuestado 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 3 56
Encuestado 4 3 3 3 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 5 2 2 3 2 3 72
Encuestado 5 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 4 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 65
Encuestado 6 4 2 2 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 5 3 3 3 2 59
Encuestado 7 4 1 2 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 1 48
Encuestado 8 5 4 4 5 5 1 5 4 5 2 5 5 3 5 4 5 3 5 5 5 3 5 1 2 1 97
Encuestado 9 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 2 1 1 75
Encuestado 10 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 2 3 3 5 1 79
Encuestado 11 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 1 65
Encuestado 12 3 3 2 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 66
Encuestado 13 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 1 1 3 1 1 45
Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 1 1 3 2 2 55
Encuestado 15 2 1 3 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 5 1 2 2 2 53
Encuestado 16 4 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 3 2 2 1 2 52
Encuestado 17 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 1 1 5 1 2 64
Encuestado 18 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 3 67
Encuestado 19 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 44
Encuestado 20 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 2 3 1 2 2 72
Encuestado 21 3 1 2 2 1 3 1 1 2 3 3 4 3 1 1 2 1 1 1 2 3 1 2 2 3 49
Encuestado 22 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 1 2 81
Encuestado 23 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 1 2 3 2 3 61
Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 51
Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 3 1 3 2 2 4 3 2 1 3 4 4 2 1 3 1 1 3 67
1.04 0.8 0.57 0.76 0.82 1.56 1.21 0.96 0.88 0.54 0.82 0.76 0.64 0.87 1.13 0.73 0.65 0.81 0.96 0.81 1.24 0.87 0.72 0.79 0.6 152.122




Variable 2: Gestion de Cobranzas

Gestion de cobranzas 22
Encuestados it1 It2 It3 It4 Its It6 1t7 1t8 1t9 10 [ a1 | w12 | w13 [ w14 | w1s | w16 [ w17 | w1 | 1it19 [ it20 | w21 | it22 >t It
Encuestado 1 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 i=172
Encuestado 2 5 4 2 3 3 5 4 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 65
Encuestado 3 5 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 3 4 4 4 2 2 3 70
Encuestado 4 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 59
Encuestado 5 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 57
Encuestado 6 3 3 1 3 2 5 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 58
Encuestado 7 4 2 1 2 1 3 1 1 2 3 3 1 1 1 1 1 3 3 2 2 1 1 40
Encuestado 8 5 3 4 4 2 3 3 2 2 3 1 1 2 3 2 2 1 2 3 1 2 1 52
Encuestado 9 5 2 2 2 2 3 2 1 1 2 2 4 1 3 2 2 3 2 1 2 1 1 46
Encuestado 10 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 5 1 45
Encuestado 11 4 2 4 4 2 2 1 1 3 2 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 47
Encuestado 12 4 2 3 2 1 2 1 2 1 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1 2 3 2 46
Encuestado 13 5 3 3 3 2 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 3 3 1 1 56
Encuestado 14 5 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 52
Encuestado 15 5 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 2 3 1 3 3 2 1 2 2 2 59
Encuestado 16 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 3 4 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 38
Encuestado 17 3 1 3 3 5 5 2 2 5 5 3 5 3 5 3 5 3 3 5 5 1 2 77
Encuestado 18 5 2 4 4 2 3 5 3 4 3 4 3 3 2 3 3 3 1 3 2 2 3 67
Encuestado 19 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 3 4 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 35
Encuestado 20 4 2 3 4 2 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 1 2 2 53
Encuestado 21 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 5 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 75
Encuestado 22 3 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 1 2 52
Encuestado 23 5 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 58
Encuestado 24 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 45
Encuestado 25 5 3 3 4 1 5 1 1 3 2 2 4 3 2 1 3 3 4 4 1 1 3 59
1.11 0.87 0.81 0.69 0.74 1.27 1.2 0.71 0.95 0.67 0.65 1.04 0.56 0.8 1.21 0.81 0.65 0.64 1.11 0.72 0.79 0.6 123.258

Sumatoria de las varianzas de los items > Si?: 18.6

La varianza de lasuma de los items S+2: 123

Numero de items K: 22

Coeficiente de Alfa de Cronbach a 0.889



ANEXO: 08 Fotos de Aplicacién del Instrumento












