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Resumen

Este trabajo de investigacion tuvo como finalidad determinar la relacién que existe
entre la comunicacion externa y la gestion de la cobranza en la Empresa JJ
SOLUCIONES PERU E.I.LR.L. San Martin de Parres, 2017. La investigacion se
realiz6 con una poblacién de 30 clientes recurrentes a la empresa, de las cuales se
considera una muestra por conveniencia. Se utilizo la técnica de la encuesta, asi
mismo se elaboré un cuestionario de 18 preguntas en Escala tipo Likert. El método
de investigacion fue hipotético deductivo con enfoque cuantitativo; el tipo de
investigacion fue aplicada, nivel de investigacion es descriptiva correlacional y el
disefio es no experimental de corte transeccional. El nivel de fiabilidad fue alto (Alfa
de Cronbach = 0.91). En conclusion existe correlacién positiva muy fuerte
(R=0,783) entre la Comunicacion externa y Gestion de Cobranza en la empresa JJ
Soluciones Peru E.I.R.L, San Martin de Porres, 2017.

Palabras Clave: Comunicacién externa, Gestion de Cobranza.
Abstract

The purpose of this research work was to determine the relationship between
external communication and collection management in the Company JJ
SOLUCIONES PERU E.LLR.L. San Martin de Parres, 2017. The research was
conducted with a population of 30 recurring customers to the company, of which it
is considered a sample for convenience. The survey technique was used, and a
questionnaire of 18 questions was elaborated on the Likert Scale. The research
method was hypothetical deductive with a quantitative approach; the type of
research is applied, level of investigation is descriptive correlational and the design
IS non-experimental of a transectional nature. The level of reliability was high
(Cronbach's alpha = 0.91). In conclusion there is a very strong positive correlation
(R = 0.783) between the External Communication and Collection Management in
the company JJ Soluciones Peru E.I.R.L, San Martin de Porres, 2017.

Key words: External communication, Collection Management.



I.INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En los dltimos afios, la comunicacion externa a nivel global ha tenido gran
importancia en las empresas, en especial para que la informaciéon brindada pueda
ser confiable y veraz ademés de mejorar la relacion comercial con los clientes,
proveedores es decir con su entorno, ademas ayudara a que las empresas sean
competitivas en el mercado y con ello lograr una ventaja competitiva, ya que una
organizacién sin comunicacion sea interna o externa lo mas problema es que no
logre alcanzar el éxito. Pero en la actualidad hay muchas empresas que han
descuidado la comunicacion externa sin saber que esta puede resultar una de las
mejores herramientas para fomentar relaciones duraderas entre proveedor-cliente,
hacer que la in formacion sea veraz y mejorar la imagen y posicionamiento en el

mercado lo cual contribuira a que las metas u objetivos sean alcanzados.

En lo internacional la investigacion tomada es de Molina (2014) en la tesis
denominada “Plan de comunicacion externa para dar a conocer los servicios
turisticos de gofoklore.com con sus publicos.& quot; Investigo referente al disefio
del plan de comunicacion externa para aumentar y ganar notoriedad con su publico
objetivo, con ello poder tener mas clientes y proveedores futuros o potenciales; asi
mismo para llegar obtener los datos realizo un cuestionario que se aplico a 89
clientes las cuales dio como resultado que no hay buena comunicacién pues hay
una diferencia entre la imagen emitida y la imagen perciba lo cual genera una

desventaja para que la empresa pueda generar sus beneficios.

En el Perd la falta de comunicaciébn externa en las empresas puede
afectarlas pues muchas de ellas la dejan de lado, segun la tesis de Espinoza (2015)
en la tesis denominada “Comunicacion en la Gestion de Responsabilidad Social:
caso DOE RUN PERU” investigo referente a analizar la comunicacién externa
referente al programa de responsabilidad social; la cual dio como resultado que la
responsabilidad social es importante pues contribuye a la imagen y reputacion de
la empresa, todo esto se lograra si hay una buena comunicacion externo ya que
mediante ello los mensajes podran llegar con mejor claridad y pueda haber un buen

flujo de comunicacién entre lo externo y la empresa.



La gestion de cobranzas, es uno de los temas con suma importancia para
las empresas, ya que desde sus inicios las mismas buscan maximizar su
rentabilidad, contar con efectivo, y tener lo minimo de cobranzas atrasadas para
gue ello no repercuta en riesgo que no te paguen o de caer en insolvencia. Para
ello nos menciona el diario Gestion (2014) que hoy en dia en el Peru las empresas
estan tomando como estrategia de cobranza a los deudores que se resisten a pagar
créditos la retencion de sueldos, asimismo menciona que este método inicia
mediante una comunicacion la cual es la cobranza judicial. Este método es tomado
como forma de presionar a los deudores a pagar, asimismo se comprobo que 8 de
cada 10 morosos pagan su deuda al cash con la implementacion de esta estrategia

de cobranza.

Las organizaciones poco a poco estan tomando importancia y consideracion
a temas como la comunicacion externa, pues mediante ello podran estar en
contacto con sus clientes actuales e ir ganando clientes potenciales al igual que se
puede ir fomentando mejores relaciones. Actualmente la empresa no cuenta con
los medios ni herramientas para poder llevar una eficiente comunicacion externa ya
que existen deficiencias en ellas, lo cual estaria repercutiendo en que la deficiente

gestidn de cobranza y el no contar con efectivo en el tiempo pactado con el cliente.

La empresa JJ soluciones Peru EIRL se encuentra Ubicada Calle San Simon
121 Urb. San diego — S.M.P, la cual es Consultora de Programacion y Suministros
Informaticos ademas de la venta del mismo. La cual en los Ultimos meses ha estado
pasando por una baja econémica, debido a la deficiente comunicacién con clientes
lo cual podria estar repercutiendo en la gestion de cobranza, por ende los ingresos
no estarian siendo los adecuados y no cubrian con los gastos que le realiza la
empresa. Es decir la empresa esta teniendo consecuencias poco positivas, que no
le ayudaran a captar clientes y ser competitiva en el mercado o en el sector en el

que se encuentra.

Por lo tanto la comunicacion externa es decir la relaciébn que tienen las
organizaciones con sus clientes y la gestion de cobranza son importantes pues el
que haya una buena relacion y coordinacion con sus clientes les permitira tener
una oportuna realizacion de cobranza y con ello lograr cancelar todas sus deudas

gue pueda tener con cualquier entidad o proveedores.



1.2. Trabajos previos
1.2.1. Antecedentes internacionales

Villacis (2016) en su tesis titulada “Las politicas de crédito y cobranza y los indices
de liquidez del Sector Cooperativo de Ahorro y Crédito del segmento 1 de la ciudad
de Ambato - Ecuador”. Para obtener el titulo de ingeniera en contabilidad en la
universidad técnica de Ambato, donde tuvo como objetivo determinar la relacion
entre las politicas que tiene para el crédito, cobranza como los indices de liquidez
en el sector “Cooperativo de Ahorro y Crédito del segmento 1 para con ello poder
mejorar las gestiones de las instituciones. La investigacion fue de enfoque mixto,
el tipo de investigacion utilizada es exploratoria y descriptiva. Los datos se
recolectaron mediante la técnica encuestay el instrumento el cuestionario, teniendo
como muestra 56 administradores de las empresas. Llegando a la conclusién que
las variables estan relacionas es decir la Politica de Crédito y Cobranza esta

relacionada con los indices de Liquidez.

Osorio (2009) en la tesis titulada “La Funcion de la Comunicacién Interna y
Externa, como Instrumento Estratégico para Mejorar el Servicio al Cliente en
Madero y Maldonado, Corredores de Seguros S.A - Bogota”. Para obtener el grado
de licenciatura en comunicador social organizacional en la universidad pontificia
Javeriana, Bogota - Colombia, donde tuvo como objetivo de la investigacion
determinar la relacion de la comunicacion interna y externa, en el servicio al cliente
de Madero y Maldonado Corredores de Seguros, por medio de la formulacion de
un plan estratégico de comunicacién. La metodologia fue de tipo aplicada y de
disefio no experimental de corte transversal, se utiliz6 como técnica e instrumento
de investigacion a la encuesta, el cuestionario y la entrevista. Se concluyé que los
medios de comunicacion internos y externos de la organizacion son totalmente
importantes, ya que con la formulacién del plan estratégico se demostro la ventaja
competitiva que tiene la estructuracion, de los medios, especialmente lo que se

refiere a las comunicaciones de marketing de la empresa.



Flint (2008) en la tesis titulada “Eficiencia y Racionalidad en el sistema
concursal. El caso peruano”. Para obtener el grado doctoral en la universidad
Roman Liull-Europa. La presente investigacion tiene como objetivo primordial medir
la eficiencia concursal por medio de los costos de las transacciones como también
la comparacion del mismo con una guia que servira de referencia el cual es el
Régimen de Insolvencia empresarial. El enfoque fue de pretension denominado
pragmatismo y un método cuantitativo. Para la recoleccion de datos se encuestaron
a 70 expertos que perteneces al sistema sucursal. Llegaron a la conclusion de que
ambas variables estan relacionadas para ello utilizaron el coeficiente Pearson

(0.50) el cual indica que hay una correlacion positiva mediana.

Yepes (2016) en la tesis titulada “Gestibn de riesgo de crédito y
microcrédito en la banca universal venezolana”. Para obtener el grado de Maestria
en Finanzas y Banca en la universidad Rafael Urdaneta — Maracaibo, Venezuela.
Cuyo objetivo general fue determinar la relacion de la gestion del crédito y
microcrédito en la “Banca Universal venezolana del Municipio Maracaibo”. La
metodologia utilizada para este estudio fue de tipo descriptivo, disefio fue de
campo, la muestra fue de 30 clientes y el instrumento utilizado fue el cuestionario.
Llegando a la conclusion que la gestidon de riesgo de crédito y microcrédito estan
relacionados y para ello se utilizé el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman,

el cual da la existencia de una relacion positiva considerable (0.648).
Antecedentes nacionales

Fajardo, Torres y Villena (2016) En la tesis denominada “La gestion de cobranza
para la recuperabilidad del capital de la Cartera de clientes pymes del banco
Interbank”. Para obtener el titulo profesional de economista en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega Lima- Peru. El propésito de la investigacion es determinar la
relacion que existe entre las dos variables, es decir gestion de cobranza y la
recuperabilidad del capital en la cartera de los clientes. El tipo investigacion es
aplicativa de nivel Descriptivo-Correlacional, disefio no experimental — Longitudinal.
Para la recoleccion de los dato se utilizo lista de verificacion y ficha de observacion,
la muestra para el estudio fue de 76 clientes. Se llego a la conclusion que la gestion
de cobranza tiene una relacion positiva con la recuperabilidad de cartera de

clientes, utilizando la correlacion de Pearson (0.817**).



Coronel (2016) en la tesis denominada “Estrategia de cobranzay su relacion
con la morosidad en la entidad financiera mi banco — Jaén 2015”. Para obtener el
titulo profesional de contador publico en la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel-
Pert. EIl cual tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
estrategia de la cobranza referente a la reduccion de la morosidad en la entidad
financiera. El tipo de investigacion fue descriptiva- correlacional de disefio
cuantitativa no experimental. La informacién se llegdé recolectar mediante la técnica
encuesta, observacion y el instrumento cuestionario, guia de observacion, el cual
tiene nos tipos de muestra una es de 32 colaboradores y la otra se consideré a 172
clientes morosos. Se llegd a la conclusion que la estrategia de cobranza esta
relacionada con la morosidad mediante el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman (0.823) es decir tienen una correlacién positiva muy fuerte.

Chuquihuanga (2015) En la tesis titulada “Impacto financiero en la empresa
Ceramicos Lambayeque SAC a través de la correlaciéon de su Economic Value
Added y el Crédito hipotecario del departamento de Lambayeque, en los periodos
2013-2012". Para obtener el titulo de contador publico en la universidad Catodlica
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo-Perd. Tuvo como objetivo determinar la
relacion del crédito hipotecario y Economic Value. El tipo de investigacion utilizada
es correlacional, el disefio es no experimental, método deductivo, para la
recoleccion de los datos se empled la técnica de revision bibliografica y la muestra
fue todos los trabajadores de la empresa. Los resultados de la investigacion
obtenidos nos mencionan que las variables Impacto Financiero y Crédito
Hipotecario estan relacionadas para ello se utilizdé el coeficiente de correlacion

Spearman (0.533) por lo que la relacion positiva y considerable.



1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Comunicacién externa
1.3.1.1 Teoriade lacomunicacion

Shannon y Weaver (2001) indica que la teoria de la comunicacion humana se
caracteriza por “no ser un hecho voluntario, sino que estamos obligados a
comunicarnos. Asimismo, esta teoria establece la relacion entre los medios de
comunicacién y la vida cotidiana “pero que también esta enfocado en los medios

para la persuasion y con ello lograr los objetivos que se propagan (p. 47).
1.3.2 Teoriarelacionada con Gestion de cobranza
1.3.2.1 Teoriade crecimiento

Smith y Malthus (2012) afirma que la teoria del crecimiento forma parte de
economia el cual analiza los puntos importantes, determinantes del ritmo en que
aumenta la misma, a lo largo del tiempo. Por lo tanto, la teoria de crecimiento se
refiere al aumento de sus principales factores econémicos y que ademas son de
vital importancia contar con ello en el tiempo 0 momento oportuno pues servira para
ser competitivos. Asi mismo en esta teoria se tiene en cuenta que a una mayor tasa
de crecimiento tendra mayor oportunidad de seguir mejorando y cumpliendo con
sus obligaciones. Ademas que para lograr el crecimiento se debe tener en cuenta
la proporcién de ingresos que se obtienen y se ahorran, la fuerza laboral, la
inversion que se hace y la tasa de las mejoras tecnoldgicas “(incluyendo
incrementos en la captacion de la fuerza de trabajo y en la eficiencia administrativa)

son los determinantes principales de la tasa de crecimiento de la economia”.
1.3.2.2 Teoriade contingencia

Chiavenato (2014) manifiesta que la teoria de la contingencia resalta que no hay
nada definido o absoluto en las empresas o en la teoria administrativa, que todo es
relativo. El enfoque de contingencia se refiere que hay o existe una relacion
funcional entre las condiciones que se dan en el entorno o en el ambiente y las
técnicas administrativas adecuadas para que se alcance la eficiencia de los

objetivos organizacionales.



1.4. Formulacion del problema
1.4.1 Problema general

¢, Qué relacion existe entre la comunicacion externa y gestion de cobranza en la

empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin Porres, 20177

1.4.2 Problemas especificos
a) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa y Cobranza en la empresa
JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin Porres, 20177

b) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa y Cesionario de crédito en

la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin Porres, 20177

c) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa y Riesgo en la empresa JJ

Soluciones Peru EIRL, San Martin Porres, 20177

d) ¢Qué relacion existe entre la comunicacion externa e Insolvencia en la empresa
JJ Soluciones Peru EIRL, San Matrtin Porres, 20177

1.5. Justificacién

Hernandez, Fernandez, Baptista (2010) hace referencia que “la justificacién de la
investigacion - nos indica el porqué de la investigacion exponiendo sus razones.
Por medio de la justificacion debemos demostrar que el estudio es necesario e

importante” (p.39).
1.5.1 Justificacion tedrica

Se basa en teoria de la comunicacion de Shannon y Weaver nos mencionan como
la deficiente comunicacion entre las personas se origina por contar con la misma
opinién entre ellos o porque no es clara. Ademas que se tiene que tener en cuenta
el contenido del mensaje para llevar una mejor relacion, ademas en la teoria de
crecimiento la cual se basa en el aumento de los factores econdmicos, proporcion
de ingresos y tener en el tiempo oportuno y siempre se tiene que tener en cuenta
la fuerza laboral. La cual ambas ayudaran a dar base a la comunicacién externa y

la gestion de cobranza en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL.



1.5.2 Justificacion préactica

A nivel practico, esta investigacion representa una oportunidad vital para la
empresa en estudio, ya que permitird abordar con precision cuales son los
problemas o puntos débiles de la empresa en base a la comunicacion externa y
gestion de cobranza. Otro de los aportes de este estudio, esta en el hecho de que
a través de su ejecucion, se abren las posibilidades de mejorar el sistema de
comunicacién y cobranzay con ello ambas partes se beneficien es decir proveedor-

cliente.
1.5.3 Justificacién metodoldgica

La justificacion metodoldgica de la investigacion, se basa en lograr identificar y la
relacion entre las variables comunicacion externa y gestion de cobranza tienen

relacion. Para ello se aplico el método descriptivo — correlacional.

1.5.4 Justificacion social

La investigacion desarrollada pretende servir como material de apoyo y consulta
para todas aquellas personas interesadas en recopilar informacién sobre el tema.
Asi mismo beneficiara a la empresa JJ Soluciones Peru EIRL. Ya que al mejorar
las variables en estudio se podra mejorar la relacion comercial, para la empresa
pueda obtener el efectivo en el tiempo pacto y con ello poder cumplir con sus
obligaciones de pago y mejor la imagen para que pueda ser competitiva en el

mercado.

1.6. Hipodtesis

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) Afirma que las hipotesis reflejan lo que
intentamos probar o comprobar y que se definen “como explicaciones tentativas
del fendmeno investigado se derivan de la teoria existente y deben formularse a
manera de proposiciones” pero también se consideran como posibles respuestas a

las preguntas del estudio (p. 92).
1.6.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la comunicacion externa y gestion de cobranza en la

empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017



1.6.2. Hipotesis Especificas

a) Existe relacion entre la Comunicacion externa y Cobranza en la empresa JJ
Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

b) Existe relacion entre la comunicacion externa y Cesionario de crédito en la
empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

c) Existe relacién entre la comunicacion externa y Riesgo en la empresa JJ
Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

d) Existe relacion entre la comunicacion externa e Insolvencia en la empresa JJ
Soluciones Pera EIRL, San Martin de Porres, 2017.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacionar entre la comunicacion externa y gestion de cobranza en

la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

1.7.2. Objetivos especificos
a) Determinar la relacion entre la comunicacion externa y Cobranza en la empresa
JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

b) Determinar la relacion entre la comunicacion externa y Cesionario de crédito en

la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

c) Determinar la relaciéon entre la comunicaciéon externa y Riesgo en la empresa
JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

d) Determinar la relacion entre la comunicacion externa e Insolvencia en la

empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.



Il.  METODO
2.1. Disefio de lainvestigacion
2.1.1. Enfoque

El estudio se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo ya que permitira la medicion
de las variables planteadas en la problematica de la investigacion mediante el

andlisis estadistico.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos manifiesta que el enfoque
cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para responder preguntas de
investigacion y probar las hipétesis planteadas, también confia en la medicion
numeérica, y frecuentemente el uso de la estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 4).
2.1.2. Nivel de investigacién

El nivel empleado fue Descriptivo - correlacional. Ya que se tuvo como propadsito
fundamental describir caracteristicas fundamentales de las variables, asi mismo
resaltar la relacion que existe entre las variables comunicacién externay gestion de

cobranza.

Descriptivo:

Hernandez et al. (2010) manifiesta que el nivel de investigacion descriptivos
tienen como principal objetivo el desarrollo o descripcion de situaciones o actos
representativas, asi mismo “especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendbmeno que se someta a un analisis” (p. 80).
Correlacional:

Hernandez et al. (2010) El nivel de investigacion esta orientada a “medir el
grado de relacion o asociacion que pueda existir entre dos o0 mas variables, por

medio de herramientas estadisticas de relacion” (p.81).
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2.1.3. Disefio

Fue no experimental de corte transversal o transeccional. Para Hernandez, et
al. (2010) manifiestan que el disefio de investigacion no experimental es aquella
investigacion que se desarrolla “sin manipular las variables, es decir sin realizar un
cambio en la realidad”, solo observamos los fendmenos tal y como se dan en la

realidad, luego de ello poder analizarlos (p. 149).

Asi mismo, segun el periodo y secuencia de la investigacion fue de corte
transversal por que se recabo la informacion en un solo momento. Segun
Hernandez et al., (2010) refiere que es aquella “Investigaciones que recopilan datos
en un momento Unico”. La cual tiene como proposito analizar y describir variables

y su “incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.151).
2.1.4. Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada fue de tipo aplicada segun Hernandez et al. (2010)
menciona que la investigacion aplicada tiene como “propdésito de resolver
problemas” Asi mismo tiene otra caracteristica la cual es la aplicaciéon o usos de los

conocimientos que adquirimos (p.23).

2.1.5. Método de investigacién

Fue hipotético — deductivo. Para Bernal (2010) “Consiste en un procedimiento que
parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales
hipdtesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los
hechos” (p.60).

2.2. Variables, Operacionalizacion
2.2.1. Comunicacion externa

2.2.1.1. Conceptualizacion de la comunicacion externa

Pelazas (2015) afirma que la comunicacion externa abarca el mandar informacion,
noticias sobre la empresa, productos nuevos, promociones a los clientes las cuales
estan dirigidas a seguir manteniendo y mejor la relacion comercial asi mismo con
lo mencionado ayudara a que tenga una buena imagen y con ello ganar mas

clientes y mejorar los beneficios econdémicos o ganancias (p.15).
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Baez (2000) Afirma que la comunicacion externa esta conformada por un
conjunto de comunicaciones entre las cuales estan las relaciones con los clientes,
venta personal y el marketing directo. Como también el principal objetivo es crear

una buenaimagen, dar a conocer los productos y servicios que comercializa (p.60).

2.2.1.2. Dimensiones de la comunicacidn externa

La comunicacién externa tiene 3 principales dimensiones las cuales ayudaran a que
exista y mejore las relaciones entre la empresa y los clientes, las cuales son

comunicacion operativa, estratégica y de notoriedad.

A. Comunicacién operativa

Segun Pelazas (2015) La comunicacion externa operativa es la que se desarrolla
siempre en todas las empresas la cual se da diariamente y es fundamental para
que se pueda desarrollar la relaciébn comercial con la fuente principal para que un

negocio sea rentable, es decir, con los clientes (p.20).
Indicadores
1. Clientes.

Segun la Real Academia Espafiola (2016) manifiesta que los clientes son quienes
reciben, piden u obtiene el producto / servicio pero tiene que ser externo o ajeno a
la organizacién, asi mismo son los que permiten que la empresa pueda ser rentable

y generar ganancias debido a que son los principales consumidores (p.1).

B. Comunicacion estratégica

Pelazas (2015) nos manifiesta que la comunicacion estratégica es la que tiene
como objetivo final o esta orientada analizar, estudiar a nuestros competidores,
ver las variaciones econdémicas en el pais, las modificaciones en la legislacion o
todo lo que pueda afectar a la organizacion pero también para que se pueda tener
en cuenta y con ello se pueda valorar la posicion en el mercado en la que se

puede encontrar la empresa (p.15).
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Indicadores
1. Competidor

RAE (2016). Nos menciona que considera a toda organizacion que compite con
nuestra empresa debido a que comercializa productos / servicios similares o
sustitutos alos que nosotros vendemos a los cuales se les puede considerar directo
si es un producto similar a los nuestros, o indirecto cuando el producto de la

competencia es sustituto al nuestro.
2. Legislacion

Segun Baildén (2004), menciona que son un grupo de leyes de un estado las cuales
también comprenden diferentes tipo de normas, las cuales toda la poblacion debe
cumplir y respetar en beneficio de todos, en lo que respecta a empresas deberan
cumplir con los estandares solicitados de lo que puedan ofrecer o vender para el

benéfico y bienestar de su clientela.
3. Posicionamiento en el mercado

Kotler y Armstrong (2000) manifiesta que esta relacionado con la decision que tome
la empresa respecto a las caracteristicas o atributos que pretenda darle a su
producto que desea comercializar con sus clientes actuales pero también
considerando a sus clientes potenciales esto es lo que les permitira diferenciar de

las otras empresas y ser mas competitivas en el mercado.
C. Comunicacién de notoriedad

Segun Pelazas (2015) la comunicacién de notoriedad quiere mostrar a toda
empresa como una organizacion que informa a sus clientes y con ello estaria dando
a conocer todos sus productos que comercializa y la imagen que puede tener. Por
lo que los medios que las empresas utilizarian es el marketing es decir la las

promociones, donaciones que puedan dary lo mas conocido y usado la publicad.
Indicadores

1. Informacion

De Pablos y Lopez (2004) define como un sistema o serie de datos que tienen

significado, lo que ayuda a que se ordene y organiza el pensamiento y esto
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contribuira a que los clientes tengan mucha mas confianza en cualquier
organizacion debido que con lo informado podran tomar y mejores decisiones en

todo aspecto.
2. Productos

Kotler y Armstrong (2000) Es considerado un bien manufacturado las cuales tienen
caracteristicas subjetivas y también fisicas, las cuales son manipuladas para
mejorar y sumar el atractivo del producto que comercializa la empresa hacia el

cliente, el cual lo compran para satisfacer sus deseos y necesidades
3. Imagen

Segun Kotler y Armstrong (2000) Es la representacién en la mente que se hacen
las personas y estan relacionados con los productos de una empresa. Los cuales
pueden irse codificando de acuerdo a las experiencias, comentarios que puedan

tener con el producto o servicio que adquieran.
2.2.2. Gestion de Cobranza
2.2.2.1 Conceptualizacion de gestién de cobranza

Segun Brachfield (2009) la gestion de cobranza es el “conjunto de acciones
coordinadas y aplicadas oportuno y adecuado a los clientes para lograr la
recuperacion de los créditos y efectivo”, cuya responsabilidad esta dirigida a llevar
un mejor control de cobranza del crédito brindado, debido sino se gestiona o realiza
bien el proceso habra riesgo e insolvencia en la empresa por la falta de liquidez que
pueda haber por el mal gestién. Asi mismo “La gestion de cobranza se podra
realizar en comision de cobranza o en su propio nombre como cesionario del crédito

con asuncion de los riesgos de insolvencia de los mismos” p164.

2.2.2.2 Dimensiones de Gestiéon de cobranza

A. Cobranza

Segun Molina (2005) determina cobranza es la "exaccidn o recoleccion de
deudas o frutos", pero también hay que considerar dos factores tanto internos

como externos los cuales la afectan.
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Indicadores
1. Factores internos

Molina, (2005) Hace mencion a todo lo que esta relacionado y tiene origen en lo
interno o dentro de la de la empresa, por lo que se podra ver reflejado en que no
hay ingreso o son lentos, debido a que la misma empresa estaria fallando y no

realizando lo que corresponde.
2. Factores externos

Molina, (2005) Hace referencia que son aquellos que influyen directamente en
todas las empresas debido a que si los clientes se ven afectos de cualquier indole
gue no le permitird cumplir sus obligaciones nosotros como empresas proveedoras
también nos veran afectadas pues los ingresos seran pausados y lo minimo lo que
a todo empresa no le seria rentable y competitiva el no contar con liquidez

suficiente.

B. Cesionario del crédito

Segun Brachfield (2009) “es la que recibe una cesion hecha a su favor’pl16.
Indicadores
1. Cedente

Segun Ballesteros (2005) Se considera a aquel que esta en la obligacion de
cederle o darle una deuda a otra persona 0 empresa siempre y cuando este en las

condiciones de poder cancelar lo mencionado.
2. Deudor

Segun Ballesteros (2005) Es aquel que adquiera la deuda si bien puede ser
empresa o persona y que pueda cumplir con la deuda en los plazo estipulados al

inicio de la negociacion.
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C. Riesgo

Se refiere a la mezcla de la probabilidad o posibilidad de que se realice un evento
con sus negativas consecuencias. Y sus factores son la vulnerabilidad y amenaza.
(Abinzano, 2012).

1. Vulnerabilidad

Abinzano, (2012) Afirma que tan rapido y profundo dafio le pueda causar a la
empresa un hecho para el cual no esta preparado, y con ello poder ver si laempresa

puede soportar y superar.

D. Insolvencia

Abinzano, (2012) Manifiesta que es el incumplimiento de sus pagos u obligaciones,
por parte del cliente hacia la empresa proveedora, y con ello no poder cumplir con

sus facturas u otros pagos que tenga que hacer.
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2.2.2. Operacionalizacién

A continuacion se estara presentando en la Tabla 1 la Operacionalizacion de las variables a desarrollar en esta investigacion.

Tabla 1: Matriz de Operacionalizacion de variable

DEFINICION TECNICA ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES IINSTRUMENTO ITEMS NIVELES MEDICION
. - Comunicacioén .
SegunI Pelazas .(20:.L'5) nos dice ge elaborarda  una operativa Clientes 1,2 (1) Total
que la comunicacion extermna  encuesta con 10 items desacuerdo  Ordinal 0
abarca el mandar informacion, parg medir las : 34 ;
c noticias sobre la empresa, iy o Competidor ENCUESTA/ 2 razén
S npresa,  siguientes Comunicacion Legislacio
= productos nuevos, promociones a 4 i - egisiacion CUESTIONARIO 5  Desacuerdo
0« - : .~ dimensiones: estrategica Posicionamiento TIPO 3
8 c los clientes las cuales estan comunicacion en el mercado 6 ( ).
9 dirigidas a seguir manteniendo y operativa, LIKERT Indiferente
S X mejorar la relacion comercial asi icacio _ (4) Acuerdo
N ¢ : comunicacion ’
£ mismo con lo mencionado ayudara  ggtratégica Informacion (5)Total
O a que tenga una buena imagen y  comunicacion de Comunicacion  Freductos 8 Acuerdo
con ello ganar mas clientes y npotoriedad de notoriedad Imagen
mejorar los beneficios econdmicos 9.10
0 ganancias. '
Segu Brachfield  (2009) | ractores 1
egun rachne 2 sSe elaborarda una Internos (1) Total
gestion q dde | cobra_n_zdad es(;a encuesta con 8 items Cobranza Factores 12 desacuerdo
encargada de las actividades de para medir las externos ENCUESTA/ 2 Ordinal o
o prevision 'y control de los flyjos siguientes ) _ CUESTIONARIO 13 d )
- 8 monetarios, cuya responsabilidad dimensiones: Cq3|pnar|o del Cedente TIPO Desacuerdo razon
S8 esté: (Ijir:jgida S IIevarduln rr]zi?r Cobranza, Cesionario crédito Deudor LIKERT 14 |(32” N
© =2 control de cobranza del crédito o , . ndiferente
= . X ! X del crédito, Riesgo, Probabilidad de 15
) brindado hacia los clientes, debido |\ o0qia ] un evento (4) Acuerdo
oo sino se gestiona o realiza bien el Riesgo " (5)Total
o . . Vulnerabilidad 16
proceso habra riesgo e insolvencia Acuerdo
en la empresa por la falta de Insatisfaccion de 17
liquidez que pueda haber por la Insolvencia acreedores
mala gestion. L 18
Obligacion

Fuente: Datos de la comunicaciéon externa y gestién de cobranza. Elaboracion propia
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2.3.Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacidn

La presente investigacion se ha llevado a cabo en el distrito San Martin de Porres,
en la empresa “JJ Soluciones Peru EIRL”; el cual existen 30 clientes los cuales se

considera la poblacion.

Para Hernandez, et al. (2010) afirma que la poblaciéon es “el conjunto de
unidades cuyas cualidades se van a estudiar en un periodo o lugar especifico” (p.
174).

2.3.2. Muestra

Es censal, ya que la poblacion y la muestra es la misma. Para ello Hernandez, et
al. (2010) Afirman que “la muestra censal se debe incluir a todos los casos del
universo o la poblacién” (p.172).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccién de datos

Carrasco (2005) define a la encuesta como “Una técnica de investigacion social
para la indagacion, exploracion y recoleccion de datos, mediante preguntas

formuladas a los sujetos que constituyen la unidad de analisis” (p.314).
2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

La presente investigacion utiliz6 como instrumento el cuestionario con un formato
de respuesta de tres alternativas tipo Likert. Estd compuesto por 18 preguntas,
dirigida los clientes de la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, para que se pueda
alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion. El instrumento fue disefiado
por el investigador teniendo en cuenta las siguientes dimensiones: Comunicacion
operativa, estratégica y de notoriedad (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10) e Cobranza,
cesionario de crédito, riesgo e insolvencia (11, 12, 13, 14, 15, 16, 17,18).

Hernandez, et al. (2010) El cuestionario, “es el instrumento mas utilizado
para recolectar los datos, consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o
mas variables a medir” (p. 217).
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En la tabla 2 se menciona como estan detallados los items para la medicion

de las mencionadas variables.

Tabla 2: Distribucidon numeérica de itms por variable

Variable Dimensién item
Comunicacion Operativa 1-2
Comunicacion externa Comunicacion Estratégica 3-6
Comunicacion de notoriedad 7-10
Cobranza 11-12
Gestion de Cobranza Cesionario del crédito 13-14
Riesgo 15-16
Insolvencia 17-18

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, para la encuesta se utilizé una escala ordinal: Total desacuerdo,
Desacuerdo, indiferente, acuerdo, totalmente acuerdo. En la tabla 3 se muestra la

estructura de los items.

Tabla 3: Puntuacion de los items en la Escala tipo Likert

Rango criterios de evaluacion
Oal 1 Total desacuerdo
la2 2 Desacuerdo
2a3 3 Indiferente
3a4 4 Acuerdo
4a5 5 Total acuerdo

Fuente: Elaboracién propia

Hernandez, et al. (2010) afirman la escala de Likert es “un conjunto de items
presentados en forma de afinaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion
de los participantes. Estos items pueden generar reacciones eligiendo uno de los

cinco puntos o de la escala” (p. 245).
2.4.3. Validez
Juicio de expertos

El instrumento fue sometido a juicio de los siguientes expertos que a continuacion
se muestra en la Tabla 4, quienes se encargaron de revisar minuciosamente el

contenido del instrumento, el cual fue calificado como aplicable.
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Segun Hernandez, et al. (2010) afirman que “La validez, en términos
generales, se refiere al grado en que el instrumento realmente mide la variables a
estudiar (p.201)”

Tabla 4: Validacion de expertos

otc);treandiZO Apellidos y nombres del experto Resultado
Msc. Mairena Fox, Petronila Aplicable
Dr. Davila Arenaza, Victor Aplicable
Mg. Rosales Dominguez, Ediht Aplicable
Dr. Jiménez Calderon, Cesar Aplicable

Fuente: Elaboracién propia
2.4.4. Confiabilidad

Para poder medir el nivel de confiabilidad en esta investigacion, se sometié a la
encuesta a cierta evaluacion y con ello medir el nivel de confiabilidad del Alfa de

Cronbach.

A continuacién, se describe en la tabla 5 el cual resumen el procedimiento

de los casos a desarrollo en la investigacion.

Tabla 5: Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0

Casos Excluidos? 0 0
Total 30 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS

Ademas Hernandez, et al. (2010). Afirman que el Coeficiente Alfa de
Cronbach: Es utilizado para calcular el coeficiente de fiabilidad del instrumento de
medicion y los rangos van de 0y 1, donde “0” significa una confiabilidad depreciable
o nulay “1” representa una maxima confiabilidad siendo perfecta (muy alta) (p. 207).

A continuacion, se describe en la Tabla 6 el estadistico de fiabilidad el cual se

desarroll6 en esta investigacion.

Tabla 6: Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 901 18
Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS
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Es importante resaltar que si el Alfa de Cronbach sefiala un valor cercano a
1.00 y mayor o superior a 0.95, es considerado que el instrumento que se esta

utilizando o analizando es fiabilidad y muestra una confiabilidad elevada.

A continuacion en la tabla 7, se muestra el baremo utilizado para la
confiabilidad del instrumento de investiga4cion

Tabla 7: Medidas de consistencia interne e interpretacion de coeficientes
Alfa de Cronbach

Valor Nivel de aceptacion
0.25 Confiabilidad baja
0.50 Confiabilidad media
0.75 Confiabilidad aceptable
0.95 Confiabilidad elevada

Fuente: elaboracion en base a Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2010, p.208)
Luego de realizar el andlisis del Alfa de Cronbach se obtuvo a través de
los 18 items, 0.749 el cual equivale al 75% de confiablidad, por lo que la
confiabilidad es aceptable segun el rango.

2.5. Métodos de analisis de datos

Cais (1997) afirma que “el método estadistico implica la manipulacidon matematica

de datos empiricos para descubrir la relacion entre variables” (p.4).

Es importante resaltar que después de recolectar los datos, seguira el
analisis estadistico mediante el “Paquete estadistico para ciencias sociales
(Statistical Packageforthe Social Sciences)” o mas conocido como SPSS, en
version 24. “El SPSS es un programa estadistico para las ciencias sociales, que
sirve para analizar los datos” (Fernandez, Hernandez y Baptista, 2006, p.410).

Estadistica descriptiva:

Sirven para analizar el comportamiento de las variables mediante los céalculos de

porcentajes de participacion, distribucion de frecuencias, tablas, gréaficos.
Estadistica Inferencial

Segun Hernandez, et al. (2010). “Se utiliza para probar hipdtesis y estimar
parametros”, ademas que emplea las técnicas estadisticas de Rho Spearman,

Pearson, coeficiente de correlacion.
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2.6. Aspectos éticos
Los criterios éticos que se tendran en cuenta para la investigacion estan detallados
a continuacion.

Los criterios a tener en cuenta en esta investigacion, por lo que afirman

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) son:

b. Consentimiento informado

A nuestros encuestados le les proporcionara toda la informacion completa y
también detallada. Como también los encuestados estuvieron plenamente de
acuerdo con que se les realizara las preguntas asi mismo tuvieron presente y

reconocieron sus derechos.

c. Confidencialidad

A nuestros encuestados para esta investigacion se les dio la confianza sobre
proteccion de sus identidades al participar en esta encuesta.

d. Observacion participante

Los encuestados actuaron de la mejor forma y con precaucion durante el proceso
en el que se recolectaron los datos, pero siempre con responsabilidad éticay con
ella las consecuencias que pudieran darse al realizarse la interaccion con los

clientes que seran encuestados.
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lll. RESULTADOS

3.1Estadistica descriptivo — Tablas de frecuencia

A continuacion se estaran mostrando los resultados obtenidos de la aplicacién de

la encuesta sobre la Comunicacion externa y Gestion de cobranza en la empresa
JJ SOLUCIONES PERU EIRL, San Martin de Porres, 2017.

Tabla 8: Dimension comunicacion operativa Interpretacion: Segun los
Frecu Porcen Porcentaje resultados mostrados en la Tabla 8,
encia  taje acumulado S€ observa que los 30 clientes

Total 1 33 33 encuestados, respondlerqn a .Ias
desacuerdo ’ ' preguntas de la dimension
& Desacuerdo 7 233 26,7 “Comunicacion Operativa”, de la
s rgl;f:rﬁgte j igg ggg siguiente manera: el 3.3% en total
Total acuerdo 14 46:7 106,0 desacuerdo, el 23'3% en
Total 30 1000 desacuerdo, el 13.3% indiferente,

Fuente: Reporte del SPSS 24

el 13.3% de acuerdo y el 46.7% en

total aclierdn.

Tabla 9: Dimensidon comunicacién estratégica

Frecu Porce Porcentaje
encia  ntaje acumulado
Total 2 67 67
desacuerdo
., Desacuerdo 6 20,0 26,7
_-8 Indiferente 7 23,3 50,0
< Acuerdo 4 13,3 63,3
= Total
11 36,7 100,0
acuerdo
Total 30 100,0

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: Segun los
resultados mostrados en la Tabla 9,
se observa que los 30 clientes
encuestados, respondieron a las
preguntas de la  dimension
“Comunicaciéon Estratégica”, de
la siguiente manera: el 6.7% en total
desacuerdo, el 20.0% en
desacuerdo, el 23.3% indiferente, el
13.3% de acuerdo y el 36.7% en
total acuerdo.

Tabla 10: Dimensién Comunicacion de notoriedad

Frecue Porcent Porcentaje

ncia aje  acumulado
Total 2 67 6.7
desacuerdo
» Desacuerdo 4 133 20,0
_8 Indiferente 9 30,0 50,0
& Acuerdo 12 40,0 90,0
= Total
3 10,0 100,0
acuerdo
Total 30 100,0

Fuente: Reporte del SPSS 24
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Interpretacion: Segun los
resultados mostrados en la Tabla 10,
se observa que los 30 clientes
encuestados, respondieron a las
preguntas de la  dimensién
“Comunicacion de Notoriedad”,
de la siguiente manera: el 6.7% en
total desacuerdo, el 13.3% en
desacuerdo, el 30.0% indiferente, el
40.0% de acuerdo y el 10.0% en total
acuerdo.



Tabla 11: Dimension cobranza (agrupado)

Frecuen Porce Porcentaje

cia ntaje acumulado
Total 1 3,3 3,3
desacuerdo
Desacuerd 4 13,3 16,7
@ 0
O .
% Indiferente 8 26,7 43,3
> Acuerdo 6 20,0 63,3
Total 11 36,7 100,0
acuerdo
Total 30 100,0

Fuente: Reporte del SPSS 24

Tabla 12: Dimension Riesgo

Frecue Porcen Porcentaje
ncia taje  acumulado

Total 1 33 33

desacuerdo

Desacuerdo 1 3,3 6,7
& Indiferente 8 26,7 33,3
% Acuerdo 13 433 76,7
>

Total 7233 1000

acuerdo

Total 30 100,0

Fuente: Reporte del SPSS 24

Tabla 13: Dimension insolvencia

Frecu Porce Porcentaje
encia  ntaje  acumulado

Total 1 3,3% 3,3%
desacuerdo
Desacuerdo 3 10,0% 13,3%

4 Indiferente 10 33,3% 46,7%
% Acuerdo 1 3,3% 50,0%
= Total 15 50,0% 100,0%
acuerdo
Total 30 100,0

%

Fuente: Reporte del SPSS 24
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Interpretacion: Segun los
resultados mostrados en la Tabla
11, se observa que los 30 clientes
encuestados, respondieron a las
preguntas de la dimension
“Cobranza”, de la siguiente
manera: el 3.3% en total
desacuerdo, el 13.3% en
desacuerdo, el 26.7% indiferente,
el 20.0% de acuerdo y el 36.7% en
total acuerdo.

Interpretacion: Segun los
resultados mostrados en la Tabla
12, se observa que los 30 clientes
encuestados, respondieron a las
preguntas de la dimension
“Riesgo”, de la siguiente manera:
el 3.3% en total desacuerdo, el
3.3% en desacuerdo, el 26.7%
indiferente, el 43.3% de acuerdo y
el 23.3% en total acuerdo.

Interpretacion: Segun los
resultados mostrados en la Tabla
13, se observa que los 30 clientes
encuestados, respondieron a las
preguntas de la dimensién
“Insolvencia”, de la siguiente
manera: el 3.3% en total
desacuerdo, el 10.0% en
desacuerdo, el 33.3% indiferente,
el 3.3% de acuerdo y el 50.0% en
total acuerdo.



3.1. Estadistica Inferencial
3.1.1. Prueba de Normalidad

Para determinar la distribucion de los datos recolectados, se realizara el estadistico
de Normalidad Shapiro-wilk.

Levy y Varela (2006) afirman que “El contraste de Shapiro-wilk es el mas
adecuado cuando el tamafio de muestra no supera a 50 (n>50).
Hipotesis de normalidad:
Ho: La distribucion de la muestra sigue una distribucién normal

Hi: La distribucion de la muestra no sigue una distribucion normal.
Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptacion: 95% Z=1.96

Regla de decision:
Si Sig. E < Sig. T entonces, se rechaza Ho.
Si Sig. E > Sig. T entonces, se acepta Ho.

Tabla 14: Prueba de normalidad - Shapiro-Wilk. 2017

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacién externa ,187 30 ,009 ,874 30 ,002
Gestion de cobranza ,256 30 ,000 ,830 30 ,000

Fuente: Elaboracion en el programa estadistico SPSS. —V24

Interpretacion: La Tabla 14 mediante la Prueba Shapiro-wilk muestra a las
variables de estudio, tienen un nivel de significancia encontrado menor al nivel de
significancia asumido para la presente investigacion, es decir (0.002<0.05), por lo

tanto, el presente estudio, no tiene distribucion normal.
3.1.2. Pruebade correlacion de Hipotesis

De acuerdo al contraste, para realizar las pruebas de hipotesis, se verifico que las
variables y dimensiones de investigacion no tienen una distribucion normal, por lo
gue se aplicaran pruebas no paramétricas y se analizara mediante la Prueba de

Rho de Spearman.

Segun Hernandez et al. (2010). “Son medidas de correlacion para
variables en un nivel de medicién ordinal; los individuos u objetos de la muestra

pueden ordenarse por rangos”
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Tabla 15: indices de correlacion

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90  Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10  Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2010, p. 312)
3.3.1. Hipotesis General

HG: Existe una relacion significativa entre la comunicacion externay la gestion
de cobro en la empresa JJ Soluciones Peri EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacidn externay la gestion
de cobro en la empresa JJ Soluciones Peri EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.
H1: Existe una relacién significativa entre la comunicaciéon externa y la gestion
de cobro en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptacion: 95% Z=1.96
Regla de decision:

a) Si Sig. E < Sig. T se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H1)

b) Si Sig. E > Sig. T se acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis
alternativa (H1)
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Tabla 16: Prueba de correlacion de variables

Comunicacion  Gestion de

externa cobranza
Coeficiente de correlacion 1,000 , 183"
Comunicacion externa  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion , 783" 1,000
Gestion de cobranza  Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: La Tabla 16 muestra la Prueba de Rho de Spearman de la variable
en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.001
<0.05”, por ende se aceptd la hipotesis alternativa (H1) de la investigacion y se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y segun la tabla 15 de Hernandez et al (2010) se
considera que existe una relacion positiva muy fuerte entre la comunicacién externa
y la gestién de cobranza en la empresa JJ Soluciones Pera EIRL, del distrito de
San Martin de Porres, 2017.

3.3.2. Prueba de hipétesis especifica 1

HE1: Existe una relacion entre la comunicacidon externa y la cobranza en la

empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

HO: No existe una relacién entre la comunicacion externa y la cobranza en la

empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

H1: Existe una relacién entre la comunicacion externa y la cobranza en la

empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.
Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptacion: 95% Z=1.96
Regla de decision:

c) Si Sig. E < Sig. T se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alterna (H1)
d) Si Sig. E > Sig. T se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis

alternativa (H1)

27



Tabla 17: Comunicacion externa en relacidon cobranza
Comunicacién externa Cobranza

Coeficiente de correlacion 1,000 ,730™
Comunicacion externa  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion 730" 1,000
Cobranza Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: La Tabla 17 muestra la Prueba de Rho de Spearman de la variables
en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.001
<0.05”, por ende se aceptd la hipotesis alternativa (H1) de la investigacion y se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y segun la tabla 15 de Hernandez et al (2010) se
considera que existe una relacion positiva considerable entre la comunicacion
externa y la cobranza en la empresa JJ Soluciones Pera EIRL, del distrito de San
Martin de Porres, 2017.

3.3.3. Hipétesis especifica 2

HE2: Existe una relacion entre la comunicacion externa y el cesionario de
crédito en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacion externa y el
cesionario de crédito en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San
Martin de Porres, 2017.

H1: Existe una relacion significativa entre lacomunicacion externay el cesionario
de crédito en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptaciéon: 95% Z=1.96
Regla de decision:

a) Si Sig. E < Sig. T se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H1)

b) Si Sig. E > Sig. T se acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis
alternativa (H1)
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Tabla 18 Comunicacion externa en relacion con Cesionario de Crédito

Comunicacion externa Cesionario de Crédito

Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 144"
externa Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 30 30
Spearman Cesionario de Coeficiente de correlacion 144” 1,000
Crédito Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: La Tabla 18 muestra la Prueba de Rho de Spearman, de la
variables en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.001 <0.05", por ende se acepto la hipétesis alternativa (H1) de la investigacion y
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y segun la tabla 15 de Hernandez et al (2010) se
considera que existe una relacion positiva considerable entre la comunicacion
externa y el cesionario de crédito en la empresa JJ Soluciones Pera EIRL, del
distrito San Martin de Porres, 2017.

3.3.4. Hipoétesis especifica 3

HE3: Existe una relacion entre la comunicacion externay el riesgo en la empresa
JJ Soluciones Peru EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacion externay el riesgo

en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

H1: Existe una relacién entre la comunicacion externay el riesgo en la empresa
JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptacion: 95% Z=1.96
Regla de decision:

a)Si Sig. E < Sig. T se rechaza la hipo6tesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis
alterna (H1)
b) Si Sig. E > Sig. T se acepta la hipdtesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis

alternativa (H1)
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Tabla 19 Comunicacion externa en relacion con Riesgo
Comunicacion externa Riesgo

L, Coeficiente de correlacion 1,000 ,569”
ComunIeacion  sig. biateral) 001
Rho de N 30 30
Spearman Coeficiente de correlacion ,569™ 1,000
Riesgo Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: La Tabla 19 muestra la Prueba de Rho de Spearman, de la
variables en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.001 <0.05", por ende se acepto la hipotesis alternativa (H1) de la investigacion y
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y segun la tabla 15 de Hernandez et al (2010) se
considera que existe una relacién positiva considerable entre la comunicacién
externa y el riesgo en la empresa JJ Soluciones Peri EIRL, del distrito de San
Martin de Porres, 2017.

3.3.5. Hipotesis especifica 4

HE4: Existe una relacion significativa entre la comunicacion externa y la
Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

HO: No existe una relacion significativa entre la comunicacion externa y la
Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

H1: Existe una relacion significativa entre la comunicacion externa y la
Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin de
Porres, 2017.

Nivel de significancia: Sig.: 5% Nivel de aceptacion: 95% Z=1.96
Regla de decision:

a) Si Sig. E < Sig. T se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (H1)
b) Si Sig. E > Sig. T se acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipétesis

alternativa (H1)
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Tabla 20: Comunicacion externa en relacion con insolvencia

Comunicacion Insolvencia
externa

Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,808™
externa Sig. (bilateral) ,000

Rho de N 30 30
Spearman Insolvencia Coeficiente de correlacion ,808™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Fuente: Reporte del SPSS 24

Interpretacion: La Tabla 20 muestra la Prueba de Rho de Spearman, de la
variables en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.001 <0.05", por ende se acepto la hipétesis alternativa (H1) de la investigacion y
se rechaza la hipotesis nula (Ho) y segun la tabla 15 de Hernandez et al (2010) se
considera que existe una relacion positiva muy fuerte entre la comunicacion externa

y la Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, del distrito de San Martin

de Porres, 2017.
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IV. DISCUSION

4.1. El objetivo general de la investigacion ha sido determinar la relacion entre la
comunicacion externay la gestion de cobranza en la empresa JJ SOLUCIONES
PERU E.I.R.L, San Martin de Porres, 2017, de acuerdo a los resultados que se
obtuvieron se ha determinado que existe relacion es decir una correlacion de
0.783**, lo cual nos indica Hernandez et al. (2010) en la tabla 15 que es

correlacion positiva muy fuerte.

Dicho resultado guardan coherencia con la teoria cientifica de la comunicacion
humana segun Shannon y Weaver (2001) que sostiene que la comunicacién entre
personas es sumamente importante para poder hacer llegar a un consenso y captar
el mensaje final haciendo que la recepcion del mismo sea 6ptima y poder llevar una
buena relacion. Pero también con la teoria de crecimiento de Smith y Malthus
(2012) que para poder lograr el crecimiento se debe tener en cuenta la proporcion
de ingresos que se obtienen y se ahorran, la fuerza laboral, la inversién que se hace
y la tasa de las mejoras tecnoldgicas lo cual se incluyen aumento de la capacitacion
en la fuerza de trabajo y con ello lograr buenas relaciones con los clientes y también

gue la empresa sea mucho mas competitivas.

Asi mismo los resultados son coherentes con el estudio de investigacion por
Fajardo, A., Torres, Vilma, J. en el 2016 en la tesis denominada “La cobranza para
la recuperabilidad del capital de la Cartera de clientes pymes del banco Interbank”,
cuyo objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion de cobranza y la
recuperabilidad del capital en la cartera de los clientes; se lleg6 a determinar que la
gestion de cobranza tiene una relacion positiva con la recuperabiliddad de cartera
de clientes mediante una analisis paramétrico, utilizando el coeficiente de
correlacion de Pearson, el cual da la existencia de una relacion positiva muy fuerte
(0.817**). Esto permite inferir que lo mencionado anteriormente y con la presente
investigacion tiene similitudes, donde la comunicacion externa y la gestion de
cobranza guardan una relacion directa; por lo tanto al realizar una adecuada

comunicacién externa se lograra una mejora en la gestion de cobranza.
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4.2. El primer objetivo especifico de la investigacion fue determinar la relacion de la
comunicacion externa con la cobranza en la empresa JJ Soluciones, San Martin
de Porres, 2017, de acuerdo a los resultados se ha determinado que existe relaciéon
es decir una correlaciéon de 0,730** lo cual nos indica Hernandez et al. (2010) en

la tabla 15 que es una correlacion positiva considerable.

Dichos resultados son coherentes con la teoria de la comunicacion de Shannon y
Weaver (2001) que sostiene que la comunicacion entre personas es vital e
importante para poder hacer llegar a un consenso y tener buenas relaciones y con
ello lograr mejores y duraderas relaciones, también hay relacion con la teoria
econdémica de crecimiento de Smith y Malthus (2012) el cual los ingresos que se
obtengan contribuira al buen estatus y crecimiento de la empresa y con ello lograr

cumplir con todas las obligaciones que se tengan.

Asi mismo Dichos resultados guardan coherencia con Coronel, L. en el 2016 en la
tesis denominada “Estrategia de cobranza y su relacion con la morosidad en la
entidad financiera mi banco — Jaén 2015”, el autor llego a la conclusion que la que
la estrategia de cobranza tiene una relacion positiva con la morosidad mediante
una analisis paramétrico, utilizando el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, el cual da la existencia de una relacion positiva muy fuerte (0.823**).
Esto permite inferir que lo mencionado anteriormente y con la presente
investigacion tiene similitudes, donde la Estrategia de cobranza y la morosidad

guardan una relacién directa;

4.3 Segundo objetivo especifico de la investigacion fue determinar la relacion entre
la Comunicacion Externa y el Cesionario de crédito en la empresa JJ
SOLUCIONES PERU EIRL, San Martin de Porres, 2017, de acuerdo con los
resultados obtenidos se determind que existe relacion es decir una correlacion de
0,744** y segun Hernandez et al. (2010) en la tabla 15 es una correlacion positiva
considerable (de la variable comunicacion externa sobre la dimension cesionario

de crédito.

Los resultados obtenidos se asemejan a la investigacion que fue realizada por
Chuquihuanga, A. (2015) En la tesis titulada “Impacto financiero en la empresa

Ceramicos Lambayeque SAC a través de la correlaciéon de su Economic Value
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Added y el Crédito hipotecario del departamento de Lambayeque, en los periodos
2013-2012". Los resultados de la investigacion obtenidos nos menciona que las
variables Impacto Financiero y Crédito Hipotecario estan relacionadas para ello se
utilizé el coeficiente de correlacion Spearman (0.533) por lo que la relacién positiva

y considerable.

4.4 El tercer objetivo especifico de la investigacion fue determinar la relacion entre
la comunicacién externa y el riesgo en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San
Martin de Porres, 2017; de acuerdo con los resultados obtenidos se determind que
existe relacion es decir una correlacién de 0,569** |o cual nos indica Hernandez
etal. (2010) en latabla 15 que es correlacion positiva considerable de la variable

comunicacion externa sobre la dimension riesgo.

Los resultados mantienen coherencia con la teoria de Shannon y Weaver (2001)
sostiene que la comunicacion es importante para poder captar el mensaje final
haciendo que la recepcion sea éptima y evitar conflictos. Pero también hay que
tener en cuenta la teoria de contingencia de Chiavenato (2014) el cual manifiesta
gue no hay nada definido o absoluto en las empresas o0 en la teoria administrativa,
gue todo es relativo y que las empresas deberian estar preparadas para enfrentar
los cambios o la incertidumbre y con ello lograr la eficiencia de los objetivos

organizacionales.

Los mencionados resultados guardan coherencia con Yepes, L. (2016) en la tesis
titulada “Gestion de riesgo de crédito y microcrédito en la banca universal
venezolana”. Cuyo objetivo general fue determinar la relacion de la gestion del
crédito y microcrédito en la “Banca Universal venezolana del Municipio Maracaibo”,
Llegando a la conclusion que la gestion de riesgo de crédito y el microcrédito tiene
relacion, utilizando el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, el cual da la
existencia de una relacion positiva considerable (0.648). Esto permite inferir que lo
mencionado anteriormente y con la presente investigacion tiene ciertas similitudes,

donde la comunicacién externa y el Riesgo guardan una relacién directa.

4.5 el cuarto objetivo especifico de la investigacion fue determinar la relacion entre
la comunicacion externa e Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL,

San Martin de Porres, 2017; de acuerdo con los resultados obtenidos se determin6
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que existe relacion es decir una correlacion de 0,808**, lo cual nos indica
Hernandez et al. (2010) en la tabla 15 que es correlacion positiva considerable

de la variable comunicaciéon externa sobre la dimensién insolvencia.

Chiavenato (2014) manifiesta que la teoria de contingencia se refiere a que hay o
existe una relacion funcional entre las condiciones que se dan en el entorno o en el
ambiente y las técnicas administrativas adecuadas para que se alcance la
eficiencia de los objetivos organizacionales por ello es que radica que todas las
empresas estén preparadas en todos los aspectos para que sean competitivas en

el mercado y lograr los objetivos de la empresa.

Los resultados se relacionan con Flint, P. (2008) en la tesis titulada “Eficiencia y
Racionalidad en el sistema concursal. El caso peruano”. La presente investigacion
tiene como objetivo primordial medir la eficiencia concursal por medio de los costos
de las transacciones como también la comparacién del mismo con una guia que
servira de referencia el cual es el Régimen de Insolvencia empresarial. EI enfoque
fue de pretension denominado pragmatismo y un método cuantitativo. Para la
recoleccion de datos se encuestaron a 70 expertos que perteneces al sistema
sucursal. Llegaron a la conclusion de que ambas variables estan relacionadas para
ello utilizaron el coeficiente Pearson (0.50) el cual indica que hay una correlaciéon

positiva mediana.

4.6 La hipoétesis general de la investigacion fue establecer que existe relacion entre
la comunicacion externay la gestion de cobranza en la empresa JJ Soluciones Peru
E.l.LR.L, San Martin de Porres, 2017. Mediante la prueba de RHO de SPEARMAN
se demostré que con un nivel de significancia (Bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.001<0.05", por lo cual se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la
hipdtesis nula (Ho), ya que posee poseen una correlacion de 0.783**, lo cual nos
indica que hay correlacion positiva muy fuerte entre la comunicacion externa
y la gestion de cobranza en la JJ SOLUCIONES PERU E.I.R.L, del distrito de San
Martin de Porres, 2017.

4.7 La primera hipotesis especifica fue establecer que existe relacion entre la
Comunicacion externa y Cobranza en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San
Martin de Porres, 2017. Mediante la prueba de RHO de SPEARMAN se demostro
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que con un nivel de significancia (Bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000<0.05", por
lo cual se acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (Ho), ya que
poseen una correlacion de 0,730**, lo cual nos indica que es correlacidn positiva
considerable entre la comunicacion externa y la cobranza en la JJ
SOLUCIONES PERU E.I.R.L, del distrito de San Martin de Porres, 2017.

4.8 La segunda hipotesis especifica fue establecer que existe relacion entre
comunicacion externa y Cesionario de crédito en la empresa JJ Soluciones Peru
EIRL, San Martin de Porres, 2017. Mediante la prueba de RHO de SPEARMAN se
demostré que con un nivel de significancia (Bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.000<0.05", por lo cual se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la
hipotesis nula (Ho), Yya que poseen una correlacion de 0,744**, lo cual nos indica
gue es correlacion positiva considerable entre la comunicacién externay el
Cesionario de Crédito en la JJ SOLUCIONES PERU E.I.LR.L, del distrito de San
Martin de Porres, 2017.

4.9 La tercera hipotesis especifica fue establecer que existe relacion entre la
comunicacién externa y el riesgo en la empresa JJ Soluciones Perd EIRL, San
Martin de Porres, 2017. Mediante la prueba de RHO de SPEARMAN que muestra
a las variables en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.001 <0.05”, por lo cual se acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la
hipotesis nula (Ho), ya que poseen una correlacion de 0.569**, lo cual nos indica que
es una correlacion positiva considerable entre la comunicacién externa y el

riesgo en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, San Martin de Porres, 2017.

4.10 Cuarta Hipétesis especifica fue establecer que existe relacién entre la
comunicacion externa y la Insolvencia en la empresa JJ Soluciones Peru EIRL,
San Martin de Porres, 2017. Mediante la prueba de RHO de SPEARMAN que
muestra a las variables en estudio con un nivel de significancia (bilateral) menor a
0.05, es decir “0.001 <0.05", por lo cual se acepta la hipoétesis alterna (H1) y se
rechaza la hipétesis nula (Ho), ya que poseen una correlacion de 0.569**, lo cual
indica que es una correlacién positiva considerable entre la comunicacion
externay el riesgo en la empresa JJ Soluciones Pert EIRL, San Martin de Porres,
2017.
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V. CONCLUSIONES

Contrastando los resultados de la investigacion, los objetivos establecidos y la

comprobacién de hipétesis, se llegaron a obtener las siguientes conclusiones.

5.1. Se ha determinado que existe relacion entre la comunicacion externa y gestion
de cobranza; ya que la correlacion Rho de Spearman posee un valor de 0.783**
segun los autores Herndndez et al. La correlacion existente es positiva muy

fuerte.

5.2. Se ha determinado que existe relacion entre la comunicacion externa y la
cobranza; ya que la correlacion Rho de Spearman posee un valor de 0.730**
segun los autores Hernandez et al. La correlacion existente es positiva

considerable.

5.3. Se ha determinado que existe relacidn entre la comunicacion externa y la
Cesionario de crédito; ya que la correlacion Rho de Spearman posee un valor
de 0.744* y segun los autores Hernandez et al. La correlacion existente es
positiva considerable.

5.4. Se ha determinado que existe relacion entre la comunicacion externa y riesgo;
ya que la correlacion de Rho de Spearman posee un valor de 0.569** segun los

autores Hernandez et al. La correlacion existente es positiva considerable.

5.5. Se ha determinado que existe relacién entre la comunicacion externa e
insolvencia; ya que la correlacion de Rho de Spearman posee un valor de
0.569** segun los autores Hernandez et al. La correlacion existente es positiva

considerable.

37



VI.

RECOMENDACIONES

En relacion con los resultados obtenidos se procede a enunciar algunas

recomendaciones tantas para la empresa JJ Soluciones Peru EIRL, objetivas de

este estudio como también para posteriores investigaciones.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

La empresa deberia implementar sistemas de comunicacidon externa que
permita la recepcion y comprension de mensajes de nuestros clientes para un
conocimiento total de las necesidades y cumplimiento de 6rdenes de compra y
satisfacer a nuestros clientes el cual permitirh mejorar la gestion de cobranza,
asi como las eventuales capacitaciones a nuestro personal de ventas y

administrativo.

El estudio revelo que se debe percibir a la Comunicacion externa como una
oportunidad Unica para con ello mejorar la cobranza brindandoles todas las
herramientas, facilidades al personal mediante el funcionamiento de un plan de
mejora para fortalecer los lazos comerciales con los clientes vy la empresa
pueda ser mas competitiva, satisfaciendo las necesidades o requerimiento de

los clientes actuales y potenciales.

Capacitar al personal, y cumplir con todos las OC en plazo pactado con el
cliente ya que ello sera informacion veraz y que el cliente muchas veces toma
en cuenta cuando realiza sus pagos para que no se pueda destinar o ceder el

credito a otra empresa y el cliente se vea afectado.

Las evaluaciones para brindar crédito a los clientes deberian ser mas rigidas ya
gue de eso dependerd si los clientes son responsable, puntuales con los pagos
gue hacen he incluso poner en practica un programa para mejores filtraciones
de buenos clientes y llevar un mejor control de las cobranzas y no tener el riesgo

de perder dinero de los créditos.

Generar proyecciones semanales y mensuales de cobranza dependiendo de
las fechas que se brindé el crédito, también contar con un plan de imprevistos
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VII.

ya sea con stock o con una cierta cantidad de efectivo para evitar caer
insolvencia.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

RELACION ENTRE COMUNICACION EXTERNA Y GESTION DE COBRANZA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO POMBJéggx Y

GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: Comunicacion Lainvestigacion es | Clientes de la

¢Cudl es la relacion entre Relacionar la comunicacion externa y Existe relacion entre comunicacion Comunicacion Operativa hipotético - empresa JJ

comunicacion externa y gestion de gestion de cobranza en laempresa JJ | externay gestion de cobro en la empresa | externa Comunicacion deductivo SOLUCIONES
cobranza en la empresa JJ Soluciones Per(i EIRL, SMP, 2017 JJ Soluciones Per(i EIRL, SMP, 2017 Estratégica ENFOQUE PERUEIRL

Soluciones Per(l EIRL, SMP, 2017? Comunicacion de Cuantitativo

Notoriedad

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: VARIABLE 2: Cobranza TIPO TECNICAS

a) ¢Cual eslarelacion entre la a) Determinar la relacion entre la a) Existe relacion entre Comunicacion Gestion de Aplicada Encuesta con
comunicacion externa y comunicacién externa y Cobranza externa y Cobranza en la empresa cobranza escala tipo Likert
Cobranza en la empresa JJ en la empresa JJ Soluciones Pert( JJ Soluciones Pert EIRL, SMP, NIVEL
Soluciones Per(i EIRL, SMP, EIRL, SMP, 2017 2017 Descriptivo -

2017? correlacional
. » b)  Determinar la relacion entre la b)  Existe relacion entre comunicacion ]

b) ¢Cual ?S |§’re|aC|0n entre la comunicacion externa y Cesionario externa y Cesionario de crédito en Cesionario de Crédito DISENO INSTRUMENTOS
comunicacion externa y de crédito en la empresa JJ la empresa JJ Soluciones Per( No experimental y Cuestionario de
Cesionarig de crédlo en a Soluciones Peri EIRL, SWP, 2017 | EIRL, SWP, 2017 de core ansversal | 18 flems
empresa JJ Soluciones Per( X e ' ' k i
EIRL, SMP, 2017? c) Determinar la relacion entre la _ _ o Riesgo o

comunicacion externa y Riesgo en c) Existe relacion entre comunicacion \L

) ¢Cudles la relacién entre la la empresa JJ Soluciones Per( externa y Riesgo en la empresa JJ
comunicacion externa y Riesgo EIRL, SMP, 2017 Soluciones Perd EIRL, SMP, 2017 n r
en la empresa JJ Soluciones T
Perli EIRL, SMP, 2017? d)  Determinar la relacion entre la d)  Existe relacién entre comunicacion nsal . O

nsolvencia

d) ¢Cudl es larelacion entre la
comunicacion externa e
Insolvencia en la empresa JJ
Soluciones Perl EIRL, SMP,
20172

comunicacion externa e
Insolvencia en la empresa JJ
Soluciones Per(i EIRL, SMP, 2017

externa e Insolvencia en la empresa
JJ Soluciones Peri EIRL, SMP,
2017
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

CARTA DE VALIDACION
Lima, 23 de junio de 2017

Estimado.

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta
su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacién del instrumento de obtencidn de datos
que utilizaré en la investigacion denominada “Comunicacién Externa y Gestion
de cobro “JJ soluciones Perd” EIRL, SMP, 2017".

Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente
documentacion:

a) Problemas e hip6tesis de investigacion (esta ultima va en la carta solo si
las hubiera).

b) Instrumentos de obtencion de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e
indicar decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos
sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de
usted,

Atentamente

Kary Silvana Zurita Machado
DNI: 73688137
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CUESTIONARIO

OBJETIVO: Determinar la relacion de la comunicacion externa y gestion de cobranza “JJ
SOLUCIONES” EIRL, SMP, 201s

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al item en los
casilleros siguientes:

Total Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total
desacuerdo Acuerdo
1 2 3 4 5
|
ITEM PREGUNTA VALORACION

1 2 3 4 5

La organizacion JJ SOLUCIONES le comunica a usted los medios de transaccion en sus pagos

La comunicacion que le hace llegar a usted la empresa respecto de sus pedidos es confiable

JJ SOLUCIONES es una empresa competitiva en el mercado por la calidad de sus productos

Los productos comercializados por JJ SOLUCIONES son de marcas reconocidas y confiables

Los productos que comercializa JJ SOLUCIONES cuentan con la garantia correspondiente

Usted adquiere sus productos en JJ SOLUCIONES debido a la buena atencién que recibe

JJ SOLUCIONES lo mantiene informado a través de las redes sociales de todos los adelantos
tecnoldgicos

Mediante el portal web, JJ SOLUCIONES hace un despliegue de todos y cada uno de sus
productos a detalle

©| oo ~N OO0~ W |-

Usted adquiere sus productos en JJ SOLUCIONES porque es una empresa seria

La imagen que ofrece la empresa JJ SOLUCIONES le genera seguridad

[EEN
o

JJ SOLUCIONES le proporciona un cronograma de pagos de acuerdo a sus posibilidades
econémicas.

[EEN
[EEN

JJ SOLUCIONES tiene como politica dar facilidades en su pago retrasado cuando ha sido
afectados por un embate de la naturaleza

[EEN
N

Considera darle prioridad a un compromiso urgente de pago referido a su familia debido a que
JJ SOLUCIONES le da una prérroga para su pago programado

[EEN
w

La empresa JJ SOLUCIONES le ha vendido un producto a crédito porque usted esta
considerado como un cliente puntual

[EEN
~

Usted tiende a adquirir un producto siempre que Usted ha establecido su probabilidad de contar
con el dinero para el pago del crédito a tiempo

[EEN
(S

JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientes para responder

16 al pago a tiempo del producto adquirido

17 JJ SOLUCIONES al momento de ceder un producto a crédito es porque ha verificado su
historial crediticio

18 Usted se compromete con la adquisicion de un producto siempre y cuando se obliga a cumplir
Su compromiso de pago.

iGracias por su colaboracion!

45




MATRIZ DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE OBTENCION DE DATOS

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OETENCION DE DATOS

Titulo de la i

ion: COMUNICACION EXTERNA Y GESTION DE COBRANZAS “JJ SOLUCIONES” EIRL, SMP, 2017

Apellidos y nombres del Investigador: KARY SILVANA ZURITA MACHADO

sequridad de asumir su compromiso de pago.

Apellidos y nombres del Expeno:m:\[ ) CROY ‘}f_\\)’s\b N 26
o 7
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ITEM JPREGUNTA ESCALA 51 CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES | SUGERENCIAS
x La organizacion le comunica a usted los medios de transaccion
Clientes
C licion externa operativa La comunicacion que le hace llegar a usted la empresa respectos a sus pedidos es confiabje
Considera usted que JJ SOLUCIONES es una empresa compefitiva en el mercado por la
. calidad de sus productos
|Considera usted que los productos comercializados por JJ SOLUCIONES son de marcas
Y
|Comunicacién (Comunicacion extena esrategian istacio [Considera usted que los productos comercializa JJ SOLUCIONES cuentan con garantia
externa i correspondiente.
Posicionamiento en el Considera usted adquirir un productos en JJ SOLUCIONES por la buena atencion que les|
mercado brinda
Informacién Considera usted qua JJ SOLUCIONES mantiene informado atreves de las redes sociales
todos los adelantos tecnolégicos
Prod (Considera que mediante el portal web, JJ SOLUCIONES hace un despliegue de todos y cada
Comunicacion externa de uno de sus productos a detalls
notoriedad ;
Considera que usted adquiere sus preductos en JJ SCLUCIONES por ser una empresa serEscala Tipo: Likert
Imagen
Considera usted que la imagen que oirece la empresa JJ SOLUCIONES le genera seguridad
Factores Int Gmgdws que ) S_OI_.UCIONES le proporciona un cronograma de pagos de acuerdo a sus Nunca (N)
| Cobranza :
Factores externas Considera usted que JJ iene como politica dar facilidades en su pago retrasado cuando ha|Aveces (AV)
sido afectado por un embate de la naturaleza
& Considera darle prioridad a un compromiso urgente de pago referide a su familia debido a| £
Ia que JJ SOLUCIONES le da una la prfroga para su pago programado. chnps ]
Cesionario del crédito
Deudor La empresaJJ SOLUCIONES e ha vendidoun productoa crédilo porqueusted se considerd
Gesfion de cobro un cliente puntual
Probabilidad de un evento |Usted se compromete con adquirir un producto siempre y cuando tienen la capacidad de pajjo
Riesgo
Vulnerabiidad Considera que JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientesd
para responder al pago del producto adquirido
5 Considera que JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus cliente
Safi eedorn B
o feas s para responder al pago del producto adquiride
Insolvencia o v
Obligacién Usted se compromete con la adquisicion de un producto siempre y cuando fenga la|

Firma del experto

1

/i

]

Fech?é:@é_ 20{?—

Nota: Las DIMENSIONES e INDICRCORES, Kﬂlo si proceden, en dependencia de la naturaleza de |a investigacién y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

COMUNICACION EXTERNA Y GESTION DE COBRANZAS “JJ SOLUCIONES” EIRL, SMP, 2017

Titulo de la inv

236 |>

Apellidos y nombres del investigador: KARY SILVANA ZURITA MACHADO 2~ P —
Apellidos y nombres del experto: M(" . m_‘w 6 = &) bl 19 = o ST T N e VLA YA W%
YV T
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES  [DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA 5| CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES | SUGERENCIAS
La organizacion le comunica a usted los medios de fransaccion ‘/
Clientes
C icion externa operafiva La comunicacion que le hace llegar a usted la empresa respectos a sus pedidos es confiabje /
| Considera usted que JJ SOLUCIONES es una empresa competitiva en el mercado por la _/'
. calidad de sus productos 14
Considera usted que los producios comercializados por JJ SOLUCIONES son de marcas. .
reconocidas y confiables ‘
C C externa i _— Considera usted qua los produclos comercializa JJ SOLUCIONES cuentan con garantia . /7
o | Legislacién ndicnte. \,//
Posicionamiento en el Considera usted adquirir un productos en JJ SOLUCIONES por la buena atencién que les| .
mercado brinda v
| - Considera usted que JJ SOLUCIONES mantiene informado atreves de las redes sociales ‘,/'
tformacién todos los adelantos fecnolégicos
Productos Considera que mediante el portal web, ) SOLUCIONES hace un despliegue de todos y cada y
Comunicacién externa de uno de sus productos a detalle
noloriedad .
Considera que usted adquiere sus productos en JJ SOLUCIONES por ser una empresa sergEscala Tipo: Likert L
Imagen
Considera usted que laimagen que ofrece la emprasa JJ SOLUCIONES le genera seguriddd V”
Considera que JJ SOLUCIONES le proporciona un cronograma de pagos de acuerdo a sus
Faclores Infomos posiiidades sconémicas Hunca (N} &
Cobranza
Faclores extemos Considera usted que JJ tiene como politica dar faciidades en su page retrasado cuando ha| Aveces (AV) k
sido afectado por un embale de la naturaleza |
- Considera darle prioridad a un compromiso urgente de pago referido a su familia debide al .. g/ '
o que JJ SOLUCIONES le da una la prowroga para su pago programado. Siempre () '
Cesionario del crédito . j
Deudor La empresaJJd SOLUCIONES le ha vendidoun producto a crédito porqueusted se considerd
Gestién de cobro un clients puntual ﬁ
Probabilidad de un evento |Usted se compromete con adquirir un producto siempre y cuando tienen la capacidad de pago (?/
Riesgo -
Consideraque JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientes) !
Volnorabiidad para responder al pago del producto adquirido M
N Considera que JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientes| &
Saictacrion de acreedores pararesponder al pago del producto adquiride
Insolvencia
Obligacitn Usted se compromete con la adquisicion de un producto siempre y cuando fenga la &
g de asumir su de pago.
Firma del experto Fecha __ I __1__

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacicén: COMUNICACION EXTERNA Y GESTION DE COBRANZAS “.! | SOLUCIONES” EIRL, SMP, 2017
Apellidos y nombres del i igador: KARY S|LVANA ZURITA MACHADO ——
Apellidos y nombres del experto: H"; c k Q\{C;\"U.L(l Lo Rﬁ.‘g VTG % (4] X
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES  [DIMENSIONES INDICADORES ITEM IPREGUNTA ESCALA 51 CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
£ La organizacion le comunica a usted los medios de transaccion v
Clientes
o
Ct iicion externa of La icacion que le hace llegar a usted la empresa respectos a sus pedidos es confiable
Considera usted que JJ SOLUCIONES es una empresa competitiva en el mercado por la
Competi calidad de sus productos -
Considera usted que los productos comercializados por JJ SOLUCIONES son de marcas
reconocidas y confiables &
o C icacion externa i p Considera usted que los productos comercializa JJ SOLUCIONES cuentan con garantia
Legiclacién .
externa comespondiente. i
Posicionamiento en el (Considera usted adquirr un productos en JJ SOLUCIONES por la buena atencion que les (;,
mercado brinda
. Considera usted que JJ SOLUCIONES mantiene informado atreves de las redes sociales _
Informacidn iodo . &
s los g
Produclos Considera que mediante el portal web, JJ SOLUCIONES hace un despliegue de todos y cada 2
Gomunicacitn extema de uno de sus productos a detalle
natoriedad
Considera que usted adquiere sus productos en JJ SOLUCIONES por ser una empresa sergEscala Tipo: Likert &
Imagen
(Considera usted que laimagen que ofrece la empresa JJ SOLUCIONES le genera seguridyd {
(Considera que JJ SOLUCIONES le proporciona un cronograma de pagos de acuerdo a sus
Factores Intemos SRR Nunca (N) v
Cobranza
Factores extemos Considera usted que JJ tiene como politica dar facilidades en su page retrasado cuando hal Aveces (AV) v
sido afectado por un embale de la naturaleza
Considera darle prioridad a un compromiso urgente de pago referido a su familia debido af . //
(Cederte que JJ SOLUCIONES e da unala prémoga para su pago programao. Siempre (3)
Cesionario del erédito
La empresaJJ SOLUCIONES le ha vendido un producto a crédito porgy d se considers) o
| Gestion de cobro Detdag un cliente puntual &
Probabilidad de un evento |Usted se compromete con adquirit un producto siempre y cuando tienen la capacidad de pago /
Riesgo -
- Considera que JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientes] o
Vulnerabil 4 (L7
- Riad para responder al pago del preducto adquiride
AR Considera que JJ SOLUCIONES es una empresa que confia en la seriedad de sus clientes) ;f
S acn de doedores para responder al pago del producto adquirido
Insolvencia o
Obligacis Usted se compromete con la adquisicién de un producto siempre y cuando tenga la
igacion A v
0 de asumir su de pago.
Fecha3 ! & 1_0

,/ Nota: Las DIMENSIONES e Ir%DORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
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